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INTRODUCCION

La revolucién tecnolégica, la competencia internacional, la globalizacion de la
economia y los elevados indices de productividad y calidad de los paises industrializados, son
sdlo algunos de los retos a enfrentar por las empresas de los paises subdesarrollados.

En Meéxico, como en otros paises, la apertura del mercado al libre comercio y la
vinculacion de los negocios internacionales han propiciado que las empresas, de todos tipos y
tamafios, busquen nuevos métodos administrativos basados en la calidad con el objetivo de
asegurar su permanencia ¢ incrementar su participacidn en el mercado nacional, asi camo
desarroltar su capacidad para competir en los mercados extranjeros.

En los ultimos afios las organizaciones industriales, comerciales y gubemamentales
proporcionan productos que intentan satisfacer las necesidades yfo los requisitos de los
clientes, quienes cade vez mds exigen mayor calidad en los productos adquiridos.
Frecuentemente los requisitos de un cliente se incorporan a las “especificaciones”, sin
embargo, las especificaciones no pueden garantizar por si mismas que los requisitos de un
cliente se satisfaran consistentemente, si la empresa proveedora no cuenta con un sistema para
asegurar la calidad del producto.

En este contexte, la calidad ha marcado la pauta para hacer negocios en todas las
organizaciones. Actualmente, la calidad pretende superar las expectativas del cliente y para
ello utiliza métodos donde prevalece ¢l rompimiento de estructuras convencionales y
estrategias tradicionales de administracion, adaptando éstas a las nuevas condiciones del
mercado donde se establecen requisitos, especificaciones y normas para asegurar y mejorar la

calidad.



Como consecuencia de estas condiciones se ha creado una serie de normas sobre
sistemas de aseguramiento de la calidad propuestas por la Organizacién Internacional de
Estandarizacién ([SO), la cual integra a mas de 130 paises miembros, entre cllos México,
adoptando la serie como NMX-CC/[SO 9000. Dichas normas proporcionan los lineamientos
para disefiar e implementar un sistema de calidad.

Las notmas (SO 9000/NMX-CC son una seric de estindares internacionales para
sistemas de calidad en las organizaciones, especifican las recomendaciones y requerimientos
para el disefio y valoracion de un sistema de calidad, con el propdsito de asegurar que los
proveedores proporcionan productos y servicios satisfactorios a los requerimientos
especificados.

Cabe sefialar, que [SO 9000 no es un estindar de productos, no contiene ningdn
requerimiento con el cual un producto tenga que cumplir, no se menciona ningun criterio de
aceptacién, por lo cual no se pueden inspeccionar los productos en funcion del estandar, es
decir, no existe un “producto ISO 9000 . Hay que mencionar claramente que la norma no se
refiere a la calidad intrinseca de un producto o servicio, sino a la capacidad del fabricante para
producir en forma ordenada y confiable, segin las necesidades y especificaciones del
comprador.

La norma de estandares internacionales de calidad esta escrita en términos generales e
identifica los requerimientos basicos para la implantacién y administracion de los sistemas de
calidad. Estos sistemas son un método de administracin que integra estructura, organizacion,
responsabilidades, procesos y técnicas de control bajo el marco de la calidad, y otorgan
muiltiples beneficios a las empresas que los adoptan como una forma de gestion; entre los
beneficios se pueden mencicnar la armonizacion del trabajo en equipo, el aumento de la

productividad al optimizar el uso de los recursos, la reduccién de los costos de operacion al




evitar el retrabajo y los desperdicios, el incremento de la satisfaccion y fidelidad de los
clientes, ta posibilidad de ganar e incursionar nuevos mercados en igualdad o superioridad de
circunstancias que la competencia, etcétera.

No obstante, a la importancia de los sistemas de calidad ISO 9000 y sus miltiples
beneficios, estos solo han sido difundidos y adoptados en su mayoria por empresas grandes
quienes exigen la utilizacion y certificacion de estos sistemas de calidad a sus proveedores
para asegurar la calidad en sus compras. Las normas no son exclusivas de este tipo de
empresas; hoy en dia, las empresas micro y pequedas tienen la oportunidad de maquilar o
proporcionar un producto o servicio a las mas grandes, y por eso necesitan un sistema de
calidad que les permita estar en posicion de competir con miles de comparias que buscan este
tipo de oportunidades para incrementar su participacion en el mercado. Por tales razones es
fundamental difundir este tipo de sistemas en la micro y pequefia empresa para obtener los
beneficios que ofrecen.

Es de importancia sefialar que en la globalizacion de los mercados no sola los
productos han tomado una parte central, también los servicios han toman este papel, prueba de
ello es la importancia dada a estos por la organizacion [SO, es asi que dentro de la serie de
normas internacionales de estandarizacién existe una referente a los servicios y es una
beneficiosa aportacién de calidad para un sector que hasta ahora no ha acostumbrado el uso
formal de alguna norma.

En nuestro pais. la micro y pequefia empresa constituyen un 98% del total de las
empresas, en el caso especifico del sector servicios ocupa el 36.2% dci total de las empresas y
dz empleo al 48.5% de la poblacion.

Este estudio se enfoca precisamente a las micro y pequefias empresas del sector

servicios, pues cabe mencionar la importancia de este sector en nuestro pais al dar empleo a




casi el 50% de la poblacién, por lo cual es indispensable realizar un estudio que apoye la
adopcion de los sistemas de calidad 1SO 9000 como un método administrativo para lograr que
estas empresas consoliden su participacion en el mercado y propicien su crecimiento apoyado
en la mejora continua de la calidad que dari como resultado un desarrolio creciente y
sostenido de la economia del pais.

E! objetivo general de esta investigacién es contribuir a la aportacién del conocimiento
de la aplicacién de las normas ISO 9000 en las micro y pequefias empresas del sector

servicios. Los objetivos especificos se refieren a:

Ejercitar el conocimiento teorico-practico de la aplicacién de la norma 1SO 9000,

Definir el grado de preparacién administrativa de las micro y pequefias empresas del

sector servicios en relacién a los requisitos establecidos en los sisternas de calidad 1SO
9000,

— Proponer la organizacién administrativa optima para el desarrollo de un sistema SO 9000

en las micro y pequefias empresas del sector servicios,

— Apoyar a una pequefia empresa del sector servicios en la elaboraciéon de manuales
administrativos para el disefio e implantacion de un sistema de calidad,

—  Definir el campo de accién del administrador en e! disefio e implementacion de un sistema
de calidad.

El trabajo se divide en dos grandes partes. En la primera parte, conformada por los
capitulos [, IT y Il se expone la plataforma tedrica del contexto de la norma ISO serie 9000.
En detalle se desarrollan los siguientes temas:

Capitulo I Presenta la orientacion de la administracion a la calidad como un método para la
competitividad en la globalizacién de ta economia, define el concepto de calidad, presenta la
evolucion de los enfoques de calidad y las principales aportaciones conceptuales de los
maestros de la calidad Edwards W. Deming, Joseph M Juran, Armand V. Feingenbaum, Philip

B. Crosby y Kaoru Ishikawa, analiza las principales caracteristicas de la economia mexicana y




la evolucién de la administracion de ta calidad en este entorno, y para finalizar presenta un
avance cronolégico de los hechos mis importantes ligados a la administracién de la calidad.
Capitulo II: Se enfoca al contexto de la norma ISO 9000, define los conceptos ¢ importancia
de la normalizacién y certificacion de los sistemas de calidad, presenta la estructura de [a
norma SO 9000 asi como la definicién, uso y aplicacién de cada norma, y por dltimo define
la importancia de la utilizacién de los sistemas de calidad y los pasos para su implantacion.
Capitulo III: Presenta el uso a detaile de fas normas ISO 9000 para las micro y pequefias
empresas del sector servicios, define la clasificacion de las empresas, caracteristicas,
importancia y problematica de este sector en México, presenta los conceptos y formas de
medicion de los servicios, la aplicacion de la norma [SO 9004-2 para un sistema de calidad
interno para servicios, los elementos de la norma ISO 9001 para un sistema contractual de
calidad y para finalizar se realiza una conversion de ambas normas para la utilizacion en el
sector servicios.

En la segunda parte, s¢ presenta un caso practico para aplicar fos conocimientos de la
primera parte de esta investigacién a un caso real en una pequefia empresa del sector servicios;
y en un apartado posterior se presentan las conclusiones y recomendaciones finales de esta
tesis.

En detalle el caso prdctico es realizado en una pequefia empresa (Escuela de
Computacién Empresarial) con ef objeto de aplicar los conocimientos tedricos de la norma
[SO 9000 en el sector servicios, detectar el grado de preparacion de las micro y pequefias
empresas de este sector en relacion a los requisitos establecidos en las normas de calidad,
apoyar a una pequefia empresa en la elaboracion de sus manuales administrativos para el
disefio e implantacion de un sistema de calidad bajo la norma ISO 9001 y definir el campo de

accion del administrador en el diseiio e implementacién de un sistema de calidad.
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_CAPITULQ [: TEORIAS ADMINISTRATIVAS DE LA CALIDAD

CAPITULO I

TEORIAS ADMINISTRATIVAS DE LA CALIDAD

t.1 LA ADMINISTRACION HACIA LA CALIDAD

Desde tiempos muy remotos, la importancia de la administracién ha cobrado vida en la
medida de que los seres humanos han conjuntado esfuerzos y unificado grupos para alcanzar
metas comunes, las cuales no serian logradas sin la participacién coordinada de sus
integrantes, Asimismo, la unificacién de estos grupos ha dado como resultado organizaciones
estructuradas con objetivos bien definidos y planeados, logrando la satisfaccidn de las
necesidades de los individuos del grupo y de ia sociedad.

En una época de cambios, complejidades e incertidumbre como la experimentada hoy en
dia, 1a administracion s una de las dreas mds importantes de la actividad humana. La tarea
basica de la administracién es hacer las cosas a través de las personas; por lo cual se puede
afirmar que el avance tecnolégico y el desarrollo del conocimiento humano, por si solos, no
producen efectos si la calidad de la administracion efectuada sobre los grupos organizados de
persenas no permite una aplicacién efectiva de los recursos humanos,

La tarea actual de la administracion es interpretar los objetivos propuestos por la
organizacién y transformarfos en acciones a través de la planeacion, organizacién, direccion y
control de las actividades realizadas por las diferentes areas y niveles, con ¢l fin de alcanzar
los objetivos de la manera mas adecuada. Por lo tanto, la administracién es algo

imprescindible para la existencia, supervivencia y éxito de las organizaciones.



CAPITULO I; TEORIAS ADMINISTRATIVAS DE LA CALIDAD

La palabra administracién’ viene del latin ad (direccion para, tendencia para) y
minister {subordinacion u obediencial, y significa realizar una funcion bajo el mando de otro,
esto es, aquel que presta un servicio a ofro.

De acuerdo con Reyes Ponce [a administracidn es un conjunto sistematico de reglas para
fograr la maxima eficiencia en las formas de estructurar y manejar un organismo social. Por su
parte, Freemont E. Kast dice “administracién es la coordinacion de hombres y recursos
materiales para la consecucion de los objetivos organizacionales, lo que se logra por medio de
cuatro elementos; 1) direccion hacia los objetivos, 2) a través de gente, 3) mediante técnicas y
4) dentro de una organizacién™.

La mayoria de los autores coinciden en que la administracion es el proceso de planear,
organizar, dirigir y controlar para lograr objetivos organizacicnales preestablecidos. El trabajo
del administrador consiste en practicar este proceso, el cual se nutre de la teoria, de las
técnicas, de las pricticas administrativas y de la experiencia personal. El administrador debe
poner todo su empeito para que las organizaciones alcancen su misién aprovechando lo mejor
posible los recursos para generar productos y servicios de calidad competitiva; asi mismo,
puede ser el promotor y coordinador de las modificaciones requeridas para adaptarse al medio,
cuyos cambios son rapidos e impredecibles.

La importancia de la administracién puede ejemplificarse claramente en el caso del
crecimiento econdmico de muchos paises subdesarroilados ¢ en vias de desarrollo. El
allegarse de capital o tecnologia no conduce al desarrollo, et factor limitativo en la mayoria de

los casos es la carencia de calidad y entusiasmo por parte de los administradores. A menos que

! Chiavenato, Idalberio, frrroduccicn a la Teorta Gereral de la Administracion, {3° edicion.); México: McGraw -
Hill, 1992, pig. 6



CAPITULO I; TEORIAS ADMINISTRATIVAS DE LA CALIDAD

se aprenda a emplear los recursos humanos y a coordinar sus actividades, continuara la
ineficiencia y desperdicio en la aplicacién de los descubrimientos que llevan a la calidad.

Actualmente la calidad, ha marcado la pauta para hacer negocios y disefiar nvevas
formas de administracién donde desaparecen las estructuras y estrategias tradicionales para
dar paso a los sistemas estructurados y organizados de la catidad.

Los clientes son la base fundamental de cualquier organizacién comercial, y son quienes
orientan a las organizaciones hacia la utilizacion de sistemas de calidad para asegurar que sus
adquisiciones cumplen de una manera ordenada con las especificaciones y requerimientos que
ellos solicitan.

La calidad pone énfasis en la satisfaccion de las necesidades explicitas e implicitas del
cliente al utilizar un producto o servicio, por lo que las organizaciones han tomado una
orientacién hacia estos sistemas con €l objetivo de consolidar ta fidelidad de sus clientes y
mantenerse en el mercado competitivamente.

Las principales razones por las cuales una organizacién orienta su administracion hacia
la calidad son:

1. Responder a las exigencias de los clientes referentes a la calidad de los productos o
servicios adquiridos,

Consolidar la fidelidad v preferencia del consumidor,

Asegurar su permanencia y crecimiento en el mercado nacional,

Enfrentar a la competencia en igualdad o superioridad de circunstancias,

v e

Buscar nuevas oportunidades de expansion en los mercados extranjeros.
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1.2 CONCEPTO Y ANTECEDENTES DE LA CALIDAD

La calidad es un término complejo de definir, principalmente porque ha cambiado
constantemente con el tiempo, por lo que cada definicién debe ser colocada en el contexto de
ia época en la cual se desarrolld. Conocer la evolucion de la calidad, permite entender las
definiciones que existen relacionadas con este término como lo son calidad en general, control
de calidad, circulos de calidad, control estadistico de la calidad, conirol total de la calidad,

aseguramiento de la calidad, calidad a todo (o ancho de la compaiiia, entre otros.

L2.1_ 0uéesla calidad?

El diccionario Espasa-Calpe dice “calidad es el conjunto de cualidades que constituyen la
manera de ser de una persona o cosa”. La palabra calidad tiene varios significados: un grado
de excelencia, la conformidad con los requerimientos, la totalidad de funciones del producto o
servicio que satisfacen las necesidades especificadas, la aptitud para el uso, la ausencia de
defectos, imperfecciones y contaminacion, y “el deleite de los clientes”. En el lenguaje comin
fa calidad es asociada con términos como bueno, precio alto, lujo, status, marca exclusiva,
entre otros,

En general se puede decir que la calidad abarca todas las cualidades con las que cuenta
un producto o servicio para ser de utilidad a quien se sirve de él. Esto es, un producto o
servicio es de calidad cuando sus caracteristicas tangibles e intangibles, satisfacen las
necesidades de los usuarios. Entre estas caracteristicas se pueden mencionar’ las funciones

operativas (velocidad, capacidad, etc.), el precio y la economia de su uso, la durabilidad, la

*Canti Delgado, Humberto, Desarrollo de una cultura de calidad. México: McGraw-Hill, 1997, pag. 5.
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seguridad, factibilidad y adecuacion de uso, simple manufacturacién, ficil de mantener en
condiciones operativas, simplicidad en la manera de desecharlo (ecoldgico), etcétera.

En el Cuadro I-1 se exponen las definiciones de calidad usadas por los autores mas

relevantes de esta teoria.

AUTOR DEFINICION DE CALIDAD

Deming La calidad debe dirigirse a la aplicaciéon de principios y técnicas
estadisticas en todas las etapas de produccién para lograr una
manufactura econdémica.

Juran La calidad es la adecuacion de uso y cumplimiento de las
especificaciones.
Crosby La calidad es “hacer las cosas bien a la primera vez”;
Ishikawa La calidad consiste en “desarrollar, disefiar, elaborar y mantener un

producto de calidad el cual sea el mas econdmico, el mas util y
siempre satisfactorio para el consumidor. La calidad es una cuestion
cultural donde debe involucrarse al personal.

Definicion oficial* | La calidad es el conjunto de caracteristicas de un elemento que le
18O confieren la aptitud para satisfacer necesidades explicitas e
implicitas.

Cuadro I-1 Definicion de calidad por diferentes teéricos de la calidad

Fuente: Cuadro elaborado por €l autor (varios libros).

*Existen varias definiciones oficiales de calidad, que han sido preparadas por diferentes
instituciones, tales como ta Bristish Standarsds Institution (BSI), la American Society for
Quality Control (ASQC]), la European Organisation for Quality Control (EOQC) y otras,
pero debido a la importancia que a escala mundial que han aicanzado las normas de
certificacién de la International Organisation for Standarisation (ISQO) la definicion fue
unificada por esta organizacién.

L2.2 Laevolucign de las teorias de calidad

Desde los origenes de la humanidad, el hombre se ha preocupado por elaborar productos
que satisfagan sus requerimientos basicos y le ayuden a subsistir en el medio ambiente, en esa
¢poca la importancia de la calidad radicaba en que los productos elaborados por ellos mismos,
cumplieran con la satisfaccion de la necesidad para fa cual habian sido creados. Mas tarde ef
surgimiento de comunidades humanas y el crecimiento de la poblacion trajo como

consecuencia la practica del trueque, con Yo cual los productores se vieron en la necesidad de
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transmitir sus conocimientos, pasando de esta forma de un régimen artesanal, donde la persona
que elaboraba los productos le daba un sello personal caracteristico de acuerdo a sus
habilidades y experiencias, y la calidad era controlada por el mismo, a un régimen
rudimentario de manufactura donde hacian participes de sus conoctmientos a otras personas,
con esto se crearon grupos dedicados a desarrollar una misma actividad orientados por un
maestro, el cual era responsable de la calidad del disefio del producto y del proceso del trabajo.
El usuario y el productor se conocian de forma mas directa, no habia especificaciones, ni
garantias y cada usuario tenia un estrecho contacto con el fabricante, en estas condiciones era
mds ficil obtener la calidad del disefio y la satisfaccion del consumidor.

Con el nacimiento de fas primeras ciudades, fueron creados los mercados para
comercializar bienes y servicios, permitiendo ef desarrollo inicial de especificaciones para
productos y procesos. Posteriormente, gracias al crecimiento y desarrollo del comercio
proliferaron los pequefios talleres, los comerciantes intervinieron entre el fabricante y el
usuario, y los productos se empezaron a mover entre las ciudades. En este momento surge la
necesidad de contar con especificaciones, muestras, garantias y otros medios para
proporcionar contacto equivalente entre el fabricante y el usuario’.

La revolucién industrial hizo posible dinamizar la produccién, originando otros cambios
donde se buscaron nuevos métodos de produccion en serie y se organizd el trabajo en forma
més completa, era la época de la substitucién de talleres por fabricas, esto propicid una
enorme expansion de los procesos de manufactura y de fos bienes de consumoa. Por otra parte,
el crecimiento de los centros de trabajo, el aumento de trabajadores, fa competencia y fa

produccién de articulos manufacturados a gran escala, provocé problemas como la pérdida de

*Ibid., pag. 6.
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tiempo y dinero por retrabajos, el desperdicio de materiales y desechos, estas dificultades
mofivaron la biisqueda de su solucidn a través de la calidad.

A partir de estos hechos, de acuerdo con Gutiérrez y Cantt, la calidad ha evolucionado a
través de cuatro eras: la de inspeccion (siglo XIX) caracterizada por la deteccion y solucion de
los problemas generados por la falta de uniformidad de! producto; la era del coatrol
estadistico del proceso (siglo XX, década de los treinta) enfocada al control de los procesos y
la aparicién de los métodos estadisticos para disminuir los niveles de variacién existentes de
un producto a otro y para la reduccién de la inspeccion; la del aseguramiento de la calidad
{siglo XX, década de los cincuenta), en la cual surge la necesidad de involucrar a todos los
departamentos de la organizacién con el disefio, planeacion y ejecucién de politicas de
calidad; y la era de ia administracién estratégica de la calidad total (siglo XX, década de
los noventa) donde se hace hincapié en el mercado y en las necesidades de! consumidor,
reconociendo el efecto estratégico de la calidad como una oportunidad de competitividad.
Estas cuatro etapas evolutivas estan intimamente ligadas al desarrollo de la misma
administracidn, y comprenderlas requiere del entendimiento de este proceso.

Primera etapa: el control de Ja calidad mediante la inspeccion

La primera etapa, la de la inspeccion, es el resultado de los primeros desarrollos de la
teoria de la administracion, fundamentada en las contribuciones de Frederick W. Taylor y
Henri Fayol que datan del siglo XIX y principios del XX. Taylor, sostenia que cuando los
operarios no trabajaban con fa suficiente productividad y calidad, la responsabilidad era de Ja
administracién por no disefiar los métodos apropiados y proporcionar el entrenamiento, las
herramientas y los incentivos necesarios. Asimismo afirmaba que el diseiio y la planeacion del
trabajo ¢s responsabilidad de la administracion, para que mediante operaciones altamente

simplificadas y cuantificables los operarios con entrenamiento y habilidades normales
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pudieran realizarias en un cierto tiempo. De esta forma los trabajadores se podian concentrar
en la gjecucion de sus operaciones, ya que a planeacion, el control y el mejoramiento debia
quedarse en manos de la administracion, debido probablemente a su paradigma de division de
responsabilidades. Por esta razon, ta medicidn de la productividad y de la calidad del trabajo
no era responsabilidad del trabajador sino de la administracion, que motivaba los esfuerzos de
aquellos mediante estimulios preporcionales a los resultados obtenidos.

Fayol, quien fue el primero en identificar a la administracién como una édrea del
conocimiento que debe ser analizada y estudiada cientificamente, sugirid la adopcion de tres
principios: aj unidad de mando (cada empleado debe recibir ordenes de una sola fuente);
b)unidad de direccion (sélo debe existir un plan de accién), y cjcentralizacién (la autoridad
debe ser Unica).

Ambas teorias tienen en comun la separacién de la planeacion, el control y el
tejoramiento, de la ejecucion del trabajo. Esto explica porque la primera etapa se caracteriza
por la utilizacién de fa inspeccidn como hemramienta de control para la deteccion de errores,
que ademds era realizada por alguien diferente al operario que aceptaba o rechazaba la calidad
del producto.

Segunda etapa: el control estadistico de 1a calidad

Alrededor de los afios treinta, se propusieron tos métodos estadisticos de muestreo con el
objeto de reducir fos aitos costos de inspeccion, a cuenta de asumir un cierto riesgo de cometer
un etror en la decision relacionada con las condiciones de calidad que realmente presentara un
lote de producto; y aunque si bien es cierto que los costos totales se reducian en promedio, ef
principio seguia siendo e! mismo: detectar problemas de calidad en un producto
manufacturado. Poco después Walter Shewhart desarrollo el Control Estadistico de Procesos

el concepto de la prevencién para el “contro! econdmico de la calidad de productos
y p P [ p
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manufacturados”. Shewhart entendié a la calidad como un problema de variacion que puede
ser controlado y prevenido mediante la eliminacion a tiempo de las causas que lo provocaban,
de ta] forma que la produccién pudiese cumplir con 1a tolerancia de especificacion del disedo.

Deming, quien fuera un gran impulsor de las ideas de Shewhart definia el control de
calidad como “la aplicacion de principios y técnicas estadisticas en todas las etapas de
produccion para lograr una manufactura econdmtica con mdxima utilidad del producto por
parte del usuario”.

Tercera etapa: ¢l aseguramiento de la calidad

Esta etapa se caracteriza por dos hechos muy importantes: la toma de conciencia por
parte de la administracion del papel que le corresponde en el aseguramiento de la calidad y (a
implantacion del auevo concepto de control de calidad en Japén.

Antes de la década de los cincuenta, la atencion se habia centrado en el control
estadistico del proceso con lo cual era posible tomar medidas adecuadas para prevenir
defectos; sin embargo era necesario asegurar el mejoramiento de la calidad. Cuatro fueron los
autores mds importantes que participaron en esta teoria: W. Edwards Deming, Joseph Juran,
Armand Feigenbaum y Philip Crosby. Deming pone en relieve ia responsabilidad de la
administracion en la produccién de articulos defectuosos. Juran investiga los costos de la
calidad. Feigenbaum, concibe ef sistema administrativo como coordinador del compromiso de
todos en orden al logro de la calidad. Crosby es el promotor del movimiente denominado cero
defectos.

Deming pone en relieve la responsabilidad de la administracion en la produccion de
articulos defectuosos, su planteamiento dice “si se mejora la calidad dismuyen los costos. La
reduccion de costos junto con el mejoramiento de la calidad se traducen en mayor

productividad. La empresa con mayor productividad es capaz de capturar un mercado cada vez
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mayor, lo cual le va a permitir permanecer en el mundo de los negocios conservando asi las
fuentes de trabajo para sus empleados™. Hacer este cambio en el sistema es tarea de la alta
gerencia y si esta quiere cumplir con dicha responsabilidad debe llevar a cabo determinadas
acciones (los catorce puntos de Deming).

Hasta la etapa del control estadistico el enfoque de calidad se habia orientado hacia el
proceso de manufactura, no existia la idea de [a calidad en servicios de soporte y menos la de
calidad en el servicio para el consumidor. Juran impulsd el concepto del aseguramiento de
calidad fundamentado en que el proceso de manufactura requiere de servicios de soporte de
calidad, por lo cual se debia coordinar esfuerzos entre las dreas de produccion y disefio del
producto, ingenieria del proceso, abastecimiento, laboratorio, etcétera. Para Juran la calidad
consiste en adecuar {as caracteristicas de un producto al use que le va a dar el consumidor, ¢s
decir cumplir con los requerimientos. También trat6 ef tema de los costos de calidad a través
de la planeacion, control y mejoramiento de la calidad (Trilogia de Juran).

En 1956, Armand Feigenbaum engiobd sus ideas en el concepto de Control Total de la
Calidad, basadose en el enfoque total de sistemnas; bajo esta consideracion hizo notar que la
calidad no se puede concretar si el proceso de manufactura se trata de controlar en forma
aislada. Esa percepcion reforzdé {as ideas introducidas anteriormmente por juran y Deming
acerca de la responsabilidad de ia administracion y las dreas de servicio para la calidad del
producto. De esta manera, se comprendié¢ que dreas como finanzas, ventas y mercadeo,
compras, entre otras, anteriormente no asociadas a la responsabilidad de la calidad, si lo
estaban, ya sea en forma principal o requiriendo de su contribucién. De esta forma
Feigenbaum definié el Conirol de la Calidad Total como “un sistema efectivo para la

integracion de los esfuerzos de desarrollo, mantenimiento y mejoramiento que los diferentes
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grupos de una organizacion realizan para proporcionar un producto o servicio en los niveles
mas econdémicos para la satisfaccién de las necesidades del usuario”.

Posteriormente en los afios sesenta, en Estados Unidos aparecen las aportaciones de
Philip Crosby, donde propone un programa enfocado mas hacia las relaciones humanas que
hacia los aspectos técnicos de la manufactura al que Hamo “cero defectos™, el cual se orienta
hacia la motivacién y a 1a concientizacion de los trabajadores para realizar el trabajo bien a la
primera ver. Esta experiencia aportd el conocimiento de que la calidad es una cuestién
también de hacerlo bien. Para Crosby la calidad se resume en cuatro principios absolutos: 1)
calidad es cumplir con los requisitos del cliente, 2} el sistema de calidad es la prevencion, 3) el
estandar del desempefio es cero defectos, y 4) la medicion de la calidad es el precio del
incumplimiento.

Inicialmente, los japoneses dieron a conocer al mundo, sus desarrollos de calidad
mediante la difusidn de los circulos de calidad. De entre los muchos japoneses que
contribuyeron al desarrollo de la teoria de calidad en este pais destacan Kaoru Ishikawa y
Shigeru Mizuno. Para Ishikawa, el control de la calidad consiste en “desarrollar, disefiar,
elaborar y mantener un producto de calidad ¢l cual sea el mas economico, el mis til y
siempre satisfactorio para el consumidor”. Intentd explicar inicialmente el éxito de en ¢l logro
de la calidad y productividad en un contexto puramente cultural. Por otro lado, [as
aportaciones de Mizuno y el concepto kaizen {que significa mejoramiento en todos los
aspectos de la vida) de Massaki Imai, se basa en asegurar que todas las actividades
productivas, administrativas y de servicios de una organizacion sean planeadas, ejecutadas,
controladas y mejoradas con una orientacién hacia las necesidades del consumidor, tanto
interno como externo, permite desarrollar el control de calidad a todo lo ancho de la
compaia.
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Cuarta etapa: la calidad como estrategia de competitividad

Posteriormente, durante Ia década de los ochenta y principios de los noventa se produjo
una gran explosion de literatura relacionada con lo que poco a poco se ha ilamado
Administracion Estratégica de la Calidad Total, en su proceso de consolidacion se han
desarrollado una gran cantidad de conceptos, técnicas y procedimientos orientados a dar un
enfoque estratégico y de competitividad de negocios a la calidad total. Entre éstas podemos
mencionar a la manufactura de clase mundial, el justo a tiempo, la funcion del despliegue de la
calidad (QFD), ¢l método Taguchi, el henchmarking, la reingenieria de procesos de negocios
(BPR), los equipos de trabajo autoadministrativos, la organizacién que aprende, calidad de
vida en el trabajo, calidad en el servicio, fa cadena de valor econdmico agregado al cliente y la
direccién estratégica de negocios con base en una vision y una mision fundamentadas en la

calidad.

1.3 LOS TEORICOS DE LA CALIDAD

Uno de los aspectos mas importantes en ¢l estudio de la calidad es conocer precisamente
las ideas aportadas por los tedricos a los que algunos han llamado los “maestros o gunies de la
calidad”, pues sus aportaciones han sido esenciales para la evolucion de esta teoria. A
continuacion se hace mencidn de los autores mas sobresalientes y algunas de sus aportaciones

a dicho estudio:

1.3.1 Edwards W. Deming

Naci6 en [owa en 1900. Estudio en Wyoming University. Trabajé en el Departamento de
Agricultura de los Estados Unidos. Cuando era profesor de New York University, al terminar
la Segunda Guerra Mundial, fue enviado a Japon a realizar estudios de censos, introdujo en

Japén los métodos de control estadistico de fa calidad (inicialmente propuesto por Shewhart);
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desarrolld una filosafia basica de la administracion de la calidad para llevar a la empresa a una
posicion de productividad y competitividad, a esta filosofia la bautizé como los “Catorce
puntos”.

Los catorce puntos son:

1. Ser constante en el propdsito de mejorar los productos y los servicios;
Adoptar la nueva filosofia de absoluto rechazd a permitir defectos;

No depender mis de [a inspeccion masiva;

Eadib i

Acabar con la practica de adjudicar contratos de compra basindose exclusivamente en el
precio;
Mejorar continuamente y por siempre el sistema de produccion y de servicio;

Instituir la capacitacidn en el trabajo en todos los niveles;

5

6

7. Instituir métodos modemos de supervisién;
8. Expulsar ¢l temor y estimular la innovacion;
9

Romper [as barreras entre dreas de la compailia y fomentar el trabajo en equipo;

10. Eliminar los lemas, exhortaciones y carteles para |a fuerza de trabajo;

11. Eliminar estandares y cuotas de trabajo sobre cantidad;

12. Derribar las barreras que impiden el sentimiento de orgullo que produce un trabajo bien
hecho;

13. Establecer un vigoroso programa de educacién y de reentrenamiento; y

14. Emprender la accién para lograr la transformacién.
Otros conceptos interesantes aportados por Deming fueron la estructura del premio

Deming, y las “Siete enfermedades mortales™. Deming murid en diciembre de 1993,

1.3.2 Joseph M. Juran

Nacid en Rumania en 1904. Estudid ingenieria eléctrica y leyes. Trabajdé para la
Westwern Electric Co. y fue profesor de New York University. A mediados de los afios
cincuenta ensefié en Japon conceptos de administracién de calidad, contribuyendo también al

éxito japonés. El enfoque de Juran sobre la administracién de ia calidad se basa en lo que €l
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liama ia Trilogia de Juran: planear, controlar y mejorar ia calidad. Tiene una gran cantidad de
publicaciones y una fuerte influencia en todo el mundo a través de sus asesorias por medio de

Juran Institute, Inc. y su participacién en la American Society for Quality Control (ASQC).

1.3.3 Armand V. Feigenbaum

Nacié en 1922. En 1944 fue contratado por General Electric en Nueva York para
trabajar en el 4rea de calidad. En 1951 recibié un doctorado en Massachusetts Institute of
Techology. Su idea de calidad reside en un modo de vida corporativa, un modo de administrar
una organizacion, aporta el concepte de Control de Calidad Total el cual abarca toda [a
organizacion € involucra la puesta en practica de actividades orientadas hacia el cliente. Fue el
primer autor en visualizar la idea de que la calidad no sélo se centra en el proceso productive,
sino en todas las dreas y funciones administrativas de la organizacién, integrando asi los
conceptos de 1a teoria general de sistemas a los de calidad. De acuerdo con este autor, para que
el control de la calidad sea efectivo, debera iniciarse con el disefio del producto y terminar
sélo cuando se encuentre en manos de un consumidor satisfecho; por consiguiente parte del
principio basico de que la calidad es el trabajo de todos y cada uno de los que participan en

cada una de las etapas del proceso, y este proceso debe estar orientado hacia e cliente.

1.3.4 Philip B. Crosby

Nacié en West Virginia en 1926. Se gradué en Western Reserve University. En 1979
fundd la compafiia Philip Crosby Associates en Florida. Crosby afirma que la calidad esta
basada en cuatro principios absolutos: 1} calidad es cumplir con los requisitos; 2) el sistema de
calidad es la prevencion; 3) el estdndar de realizacion es cero defectas, y 4) la medida de la

calidad es el incumplimiento. En los afios sesenta propuso un programa de catorce pasos a los
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que llamo “cero defectos”, asimismo presenta su “prescripcion para la salud corporativa” y [a

“vacuna de la calidad”.

£.3.5 Kaoru Ishikawa

Nacid en 1915. Se gradud en el Departamento de Ingenieria de ta Universidad de Tokio,
obtuvo su doctorado en ingenieria y fue promovido a profesor en 1960, llegé a obtener el
Premio Deming y un reconocimiento de fa ASQC, Intento explicar inicialmente el éxito de su
pais en ei logro de la calidad y la productividad en un contexto puramente cultural;
adicionalmente a este enfoque, introdujo el concepto del control total de la calidad y menciona
las siguientes caracteristicas:

1. El control de la calidad consiste en que las empresas hagan lo que sus clientes les
demanden hacer;

2. El control de calidad tiene que traducirse en resultados tangibles de tipo econdmico;
El control de calidad empicza y termina con educacion;

4. La implantaciéon del control total de calidad requiere de un programa de educacion
continua desde el presidente de la compadiia hasta los operarios de produccion;

5. El control de calidad permite que cada quién en 1a organizacién pueda aportar 1o mejor de
st mismo;

6. Cuando se implanta el control de calidad, mejoran las relaciones humanas.

A partir de 1962 impulsa y desarrolla los circulos de calidad donde involucra a los

trabajadores haciéndolos mas conscientes de la importancia de la calidad y satisfaccion del

cliente.
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1.4 EVOLUCION DE LA ADMINISTRACION DE LA CALIDAD EN MEXICO

Las actividades comerciales ¢ industriales han evolucionado hasta formar una
globalizacion cada vez mas completa, acorde a ello las organizaciones de todo el mundo
participantes en este cambio han tenido que adaptar sus sistemas administrativos para poder
continuar en este Ambito en una forma mds competitiva y rentable. Como resultado de la libre
competencia en ¢l mercado surge la necesidad de buscar nuevas formas de fabricar y ofrecer
productos y servicios de alta calidad los cuales sean atractivos para el consumidor. Ante esta
situacién, muchos paises como México, adoptaron como estrategia de desarrollo econémico
una politica de fronteras cerradas 2 la libre competencia, con el objeto de impulsar el
crecimiento industrial nacional, dicha posicidn es prolongada por varios afios, lo cual ocasiono
que las empresas mexicanas aptendieran a producir sin tener que fuchar por la preferencia del
consumidor. Mientras tanto, en ¢l resto del mundo de la globalizacion, los paises desarrolian
sistemas administrativos para fabricar productos de calidad y captar la preferencia del
consumidor. Tiempo mas tarde, en México, se decide abrir las puertas al mercado exterior por
lo que las organizaciones se vieron obligadas a adaptar las teorias administrativas
desarrolladas en otros lugares del mundo donde las empresas eran altamente competitivas, Asi,
repentinamente la calidad hace su aparicion en el &mbito empresarial mexicano.

El proceso de industrializacién comenzo en México a finales del siglo XIX, con la
produccién de textiles, alimentos cerveza y tabaco, sin embargo es hasta el afio de 1940
cuando se experimenta un fuerte movimiento de industrializacion basado en la politica de

sustitucidn de importaciones, dicha politica generd una serie de problemas*:

* Méndez M, J. Silvestre, Problemus economicos de Méxice, (3*. Edicion), McGraw-Hill, 1994, pag. T4.
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a)

b)

c)

d}

El desamrollo de una economia que ofrece productos y servicios de baja calidad, poco
competitivos en precio y calidad en los mercados internacionales;

La subutilizacion de la capacidad instalada en las organizaciones principaimente
industriales, sobre todo en lo que corresponde a la pequefia y mediana industria, que
siempre se encuentra en una posicion débil para afrontar los problemas econdmicos;

La actividad econdmica se centra principalmente en tres ciudades: México, Guadalajara y
Monterrey,

México no ha sido capaz de desarroliar su propia tecnologia, y depende constantemente de
su importacidn con la consecuente baja calidad,;

El desorden con ¢l cual la economia ha crecido propicio el incremento de la contaminacion
en las urbes, y

No hay suficiente ahorro e inversion para renovar las instalaciones productivas y crear o

mantener la infraestructura econémica.

Las empresas mexicanas crecieron acostumbradas a obtener ganancias ficiles y ripidas

al operar protegidas de la competencia internacional, aunado a esto el control de precios

establecido en los aflos setenta, reforzo su apatia y desinterés por la inversion en tecnologia

productiva y el mejoramiento de la calidad de productes y servicios.

A mediados de los afios ochenta se introdujeron politicas de liberacién comercial con el

objeto de estimular las exportaciones, A partir de esta fecha, se han experimentado cambios en

respuesta a las reformas de politicas comerciales y a Ja bisqueda de niveles de competitividad

intermacional. Las organizaciones comerciales a las que México se ha unido son’: el GATT

(OMC) en 1986, [a OECD en 1993, un Acuerdo de Cooperacion con la Union Europea en

1991, el TLC en 1993, y otros acuerdos bilaterales o trilaterales con diversos paises de

Latinoamérica.

% Canti Delgado, Humberto Op. cit., pag. 23

26



CAPITULO I: TEQRIAS ADMINISTRATIVAS DE [A CALIDAD

México al firmar el Acuerdo General sobre Aranceles y Comercio (GATT) comenz6 a
participar decididamente en el comercio internacional, con ello las empresas mexicanas
tuvieron que adaptarse a nuevos estilos de comercializacién y buscar nuevas formas para
alcanzar los niveles de calidad para competir por la preferencia de los consumidores con las
organizaciones del resto del mundo, por o cual se adoptaron nuevos métodos de control
estadistico en los procesos, pues ya no basiaba con la simple inspeccidn antetiormente usada.

Por otro lado, cuando las empresas mexicanas comenzaron a comercializar sus
productos en Estados Unidos y Europa, los compradores comenzaron por evaluar las
adquisiciones, exigiendo tmayores niveles de calidad por lo cual se introdujeron nuevas formas
para asegurar la calidad con el objeto de proporcionar confiabilidad a los consumidores acerca
de la fabricacién de ios productos adquiridos. De esta manera surge el aseguramiento de la
calidad y con elio el advenimiento de los sistemas de aseguramiento de la calidad de escala
internacional descritos en las normas [SO 9000, establecidas por la Organizacién [nternacionai
de Estandarizacion.

Con la firma del Tratado de Libre Comercio (TLC) en 1994 y la competencia de los
socios comerciales las exigencias fueron atin mayores, por tal razon ¢l Gobiemo Mexicano
decide impuisar los sistemas de aseguramiento de la calidad con el apoyo en la experiencia
técnica obtenida por dos grandes empresas estatales, Petroleos Mexicanos y Comision Federal
de Electricidad, mediante la edicién de las Normas Mexicanas de Sistemas de Calidad, mejor

conocidas como NMX-CC equivalentes a las normas iSO 9000,
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1.5 CRONOLOGIA DE LA ADMINISTRACION DE LA CALIDAD

Como

ya se ha descrito en los apartados anteriores la apertura de los mercados

internacionales han propiciado la bisqueda de nuevos caminos de administracién de las

organizaciones enfocados a la calidad. En el cuadro -2 se presenta la sucesion de hechos mas

importantes que trazaron ei camino de las organizaciones la calidad.

ANO] PAlS | HECHO
1881] EUA  [Frederick W. Taylor inicia Ia investigacion e implantacion de la inspeccién para mejorar

los métodos de trabajo.

1931

EUA

Se publica "The Economic Contrel of Manufacturing Productivity” del Dr. Walter A.
Shewhart (Maestro de Deming v Juran).

1941

EUA

El Gobiemo establece las normas relacionadas con el control de la calidad.

1942

MEXICO

Se funda la Direccion General de Normas dependiente de la Secretaria de Comercio y
Fomento Industrial.

1946

EUA

[Se funda la Sociedad Americana de Control de Calidad (ASQC).

1947

SUIZA

Se Crea [a Organizacién [nternacional de Estandarizacién (1S0).

1947

JAPON

iS¢ instituye la Unidn de Cientificos e Ingenieros de Japon (JUSE).

£950

JAPON

e cstablece la Normatividad Industrial Japonesa (J18).

JAPON

JUSE invita al Dr. Deming, estadistico norteamericane y fundador del movimiento de
lidad, a impartir seminarios de control estadistico de calidad.

1951

JAPON

¢ crea ¢l Premio Deming.

1954

MEXICO

e funda el Centro Industrial de Productividad (Busqueda de 1a Productividad).

1964

MEXICO

1 Centro Industrial de Productividad se convierte en el Centro Nacional de
uctividad.

1966

MEXICO

Se funda el Centro de Productividad de Monterrey, que aplica métodos estadisticos para]
la industrializacién.

1879

EUA

hilip B. Crosby publica su obra "Quality is Free" (La calidad no cuesta)

REINO
UNIDO

[Surge ¢l estindar de calidad BS-5750, que es el antecedente de la Norma IS0 9000.

1980

EUA

poe edita "If Japan can, Why can't we?" (Si Japdn puede, porque nosotros no).

1987

SUIZA

La Organizacion Internacional de Estandarizacion da a conocer las primeras niormas de
gseguramiento de sistemas de calidad, denominadas [SO 9000.

EUA

Se crea el Premio Nacional de Calidad "Malcolm Baldridge”.

1989

MEXICO

ace ¢l Premio Nacional de Calidad.

1990

MEXICC

La DGN aprucba las primeras normas mexicanas NMX-CC, adoptando el esquema de
normalizacion [SO.

1992

MEXICO

[Se funda ¢l Instituto de Normalizacion y Certificacién.

Cuadro
Fuente:

I-2. Cronologia de la administracién de la calidad
SECOFI y SIEM: Direccién de Promocion y Calidad para la Micro y Pequefia Empresa, {998,
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CAPITULO I

CONTEXTO DE LA NORMA SO SERIE 9000

2.1 NORMALIZACION

2.1.1  Concepios bisicos de Ia normalizacion

2011 ué son las normas?

“Norma, es una especificacion técnica establecida con a cooperacion y consenso o la
aprobacién genera! de todas las partes interesadas, que proporciona para su uso comun y
repetido reglas o directrices o caracteristicas para ciertas actividades o sus resultados con el fin
de conseguir un grade optimo en un contexto dado. Esta definicion se establece en la Guia
ISO/IEC2-1991.

Por aplicacién de normas se debe entender la investigacidon de la funcionalidad de [as
mismas, es decir confrontar en forma permanente 1a norma con la realidad para saber si las
caracteristicas que se han tomado como significativas de la calidad en verdad lo son, dicha
investigacion da a la norma el caracter dindmico ya que el resultado indicard si ja norma
funciona o no, y en esta base se puede ir modificando para que siempre sea el reflejo de 1a

calidad det nivel de desarrollo alcanzado®.

2.1.1.2 ;Oué es la normalizacién?

La normalizacion s una practica que comenz6 hace mas de ochenta afios y ha invadido
las negociaciones internacionates como resultado de la comercializacion experimentada en la

historia del mundo contemporaneo.

8 Villegas Anaya, Rail; “La Nermalizacion como Factor de la Calidad” Revista TECNOLAB. Comision
Federal de Electricidad; No. 36, Volumen V1. Diciembre de 1990; pag. 23.
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En términos generales la normalizacion se define como el conjunto de actividades
sistematicas para el establecimiento y uso de las normas cuyo marco de referencia son Jas
leyes, los reglamentos, entre otros.

La normalizacion es el proceso de formulacion y aplicacién de reglas dirigido a crear
orden en las actividades especificas con la colaboracidn de todos los interesados y tiene el
objeto de promover una economia optima en beneficio de la comunidad, considerando
debidamente las condiciones funcionales y los requisitos de seguridad, con esto, se busca
hacer las operaciones mds ficiles, baratas y seguras.

El Organismo de Internacional de Estandarizacion (IS0), define a la normalizacion
como el proceso de formular y aplicar reglas con el proposito de realizar en orden una
actividad especifica teniendo en cuenta las caracteristicas funcionales y los requisitos de
seguridad. Se basa en fos resultados consolidados de la ciencia, técnica y la experiencia,
ademads determina no solo la base para el presente sino también el desarrollo futuro, y debe
mantener su paso acorde con el progreso.

El Organismo de Calidad Mexicana Certificada (CALMECAC) define a la
notmalizacién como una actividad que aporta soluciones para la aplicacidon repetitiva a
problemas esenciales que se desarroilan, fundamentalmente, en el dmbito de la ciencia, la
tecnologia y la economia, con el fin de alcanzar el éptimo grado de orden en un contexto dado.
Generalmente, esta actividad consiste en los procesos de formulacion, aprobacion, emision,
aplicacién, verificacion y certificacion de normas.

La normalizacion se aplica a todos los productos, procesos o funciones de cardcter

repetitivo y es el medio a través del cual se establecen las caracteristicas y referencias para
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juzgar la calidad de los diversos productos o procesos € implica la elaboracién de documentos

(normas), su publicacion, aplicacion y revision.

2.1.1.3 Niveles de normalizacion

o . . .y T
Los distintos niveles de normalizacion son':

1.

Normalizacion a nivel empresa: Es la actividad mediante la cual se establecen documentos
(normas, procedimientos, métodos, especificaciones, etc.) que tienen como objetivo
principal establecer, definir, calificar y probar las caracteristicas de los productos y /o
servicios que ofrece una empresa; por ejemplo las normas de control interno que se aplican
en Ford, Chrysler o Volkswagen independientemente donde se encuentren ubicadas las
plantas u oficinas,

Normalizacion a nivel sectorial: Es la actividad a través de la cual [as normas son editadas
y reconocidas por un conjunto de empresas relacionadas en aigin campo econémico
determinado. El objetivo de estas normas es el evitar competencias desleales entre los
fabricantes del mismo giro; por ejemplo en México se tienen las normas ASTM (The
American Society Testing and Materials).

Normalizacion a nivel nacional: Es la actividad por la cual se establecen normas después
de consultar y tomar en cuenta a todos los sectores interesados dentro del pais, como son:
sector fabril, sector educativo, sector salud, etc.; por ejemplo en México existen las
Normas Oficiales Mexicanas (NOM) y las voluntarias como Normas Mexicanas (NMX),

en Espafia se tienen las UNE, en Francia las ANFOR, etc.

SECOFL. Direccion de  Promocidn y Calidad para la Micro y Pequela Empresa, 1998
http:/fwww.spice.gob. mx/promealidad/1999.
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4. Normalizacion a nivel regional: Es la actividad por medio de la cual las normas son
editadas e implantadas por algunos organismos, reuniendo un grupo de paises que por su
afinidad geogrifica, comercial, industrial, econdmica, etc., establecen una serie de
caracteristicas o directrices particulares, con el fin de facilitar un mejor intercambio tanto
econdmico como de transferencia de tecnologia entre paises pertenecientes a esa region;
por gjemplo las normas de COPANT (Comisién Panamericana de Normas Técnicas) que
agrupa a 25 paises latinoamericanos.

5. Normalizacién a nivel internacional: Es la actividad mediante la cual se establecen normas
o recomendaciones internacionales entre naciones que tengan intereses comunes. La
normalizacién intemacional produce normas y recomendaciones que toman en cuenta las
necesidades y posibilidades de todos los paises participantes; por ¢jemplo la serie de
estandares internacionales sobre la calidad dictadas por la Intemational Standarisation

Organization (ISO).

2.1.2 Impertancia de la ngrmalizacion ISQ 9000 en las negociaciones internacionales

La comercializacion de los mercados ha propiciado el surgimiento de organismos que
rigen los sistemas de normas internacionales, dichas normas buscan minimizar las diferencias
en materia de normalizacién entre las diferentes naciones y unificar criterios para la calidad.

Dentro de los organismos internacionales de normalizacién cabe destacar a la
Orgmizacién Internacional de Estandarizacion (ISO) la cual se fundé en 1940, en Ginebra,
Suiza. Esta organizacion es una red mundial, no gubernamental que agrupa a mas de 130

paises®, tiene como objetivo la creacién de normas intemacionales para mejorar la calidad, la

*  [nternational Organization for Standaridisation (I1SO), “Welcome to IS0 on  line”

hup:/fwww.iso.chvwelcolme hitml/1 998,
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productividad, la comunicacién y e! comercio de las empresas, ademis de promover la
adopcion voluntaria de las normas para facilitar el intercambio de bienes y servicios, y
armonizar las negociaciones internacionales.

La importancia de estas normas dentro del comercio internacional, ha ido en constante
aumento en los tltimos afios, claros ejemplos de ello son el valor otorgado a estas por parte del
GATT, de la Comunidad Econoémica Europea y de otros organismos regionales. En las iitimas
décadas los volimenes desmedidos de productos y servicios demandados, han propiciado la
utilizacién de las normas 1SO 9000 para sostener los niveles adecuados de eficiencia y
competitividad internacional.

A través del tiempo estas normas se han actualizado para no limitar la expansion
comercial, ademas ha sido necesario la creacion de otras que respondan a las condiciones de
comercio mundial contempordneo, al desarrollo de las tecnologias, a la incorporacion de
nuevos productos y servicios al mercado internacional, y a la sofisticacion de las practicas
comerciales®.

La adopcion de normas internacionales puede hacer mas eficiente la administracion del
comercio internacional mediante la unificacién de criterios en la materia, ademas disminuir los
costos que se requieren para hacer compatibles las diferentes normas nacionales y sobre todo

darles seguimiento.

2.1.3 _La normalizacién ISQ 9000 en México

En México la normalizacién es reconocida y demandada debido a la competencia
econdémica. La actividad normalizadora tiene su origen en fa “Ley sobre pesas y medidas™,

publicada el 14 de junio de 1928,

¥ Secretaria de Comercio y Fomento Industrial (SECOF!). Normas; México: SECOFL, 1990, pap. 8.
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El establecimiento de normas es la consolidacion y depuracion de! conocimiento
recabado a través de consultas realizadas entre expertos de una rama o actividad productiva.
Este documento es un acuerdo entre fabricantes, usuarios y gobierno donde se establecen las
caracteristicas técnicas deseables en un producto, sistema o servicio.
El organismo rector de la normalizacién en México es la Direccién General de Normas
(DGN), la cual depende directamente de la Secretaria de Comercio y Fomento Industrial
(SECOFI). La DGN fue creada en 1942 y comenzd sus operaciones en el afio siguiente para
establecer de acuerdo con la iniciativa privada un plan econdmico con el objetivo de encausar
y asesorar a la industria nacional y, definir y especificar las caracteristicas de los productos
que se fabricar y consumen en el territorio nacional, de tal manera para conciliar los intereses
del consumidor y preductor en un equilibrio justo y confiable.
El H. Congreso de la Union aprobd la Ley Federal sobre Metrologia y Normalizacion en
julio de 1992. Esta legislacién distingue dos variantes importantes:'®
1% Las reglamentacicnes técnicas solamente podran expedirse si han sido consultadas por el
Comité Consultivo Nacional de Normalizacion y después se publicard el proyecto para
conocimiento publico en el Diario Oficial.

2°. Todas las dependencias del ejecutivo Federal deberdn seguir los lineamientos de la Ley
Federal de Metrologia y Normalizacién para la emisién de cualquier tipo de
reglamentacion técnica conocida como Normas Oficiales Mexicanas (NOM).

El catdlogo mexicano de normas contiene las Normas Oficiales Mexicanas (NOM) y las
Normas Mexicanas (NMX’s) vigentes en México, ademas de los proyectos de las mismas que

son publicados para la comunidad en general. El catalogo se clasifica por dependencia, rama

'® Diario Oficial de la Federacion, 1° de julio de 1992
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de actividad econdmica, fecha de publicacion en el Diario Oficial de la Federacion, tipo de
norma y producto.

Las Normas Oficiales Mexicanas (NOM’s) son regulaciones técnicas de observancia
obligatoria expedidas por las dependencias competentes, conforme a las disposiciones
establecidas en el articulo 40 de fa Ley Federal sobre Metrologia y Normalizacidn.

Las Normas Mexicanas (NMX’s) son regulaciones téenicas de observancia voluntaria
expedidas por el Comité Técnico Nacional de Normalizacién de Sistemas de Calidad
(COTENNSISCAL), conforme a las disposiciones establecidas en el articulo 51-A de la Ley

Federal sobre Metrologia y Normalizacion.

1.2 CERTIFICACION

2.2.1 Conceptos bdsicos de la certificacidn

2.2.1.1 ;Qué es la certificacion?

La certificacién es la validacién de ciertos requisitos por parte de una compafiia
certificadora, autorizada por la organizacion ISO, que a través de auditorias analiza el
funcionamiento de una empresa y, en caso de la calidad, aprueba con alguna de las normas
NMX-CC/SO 9000 extendiendo un documento que avale que un producto o servicio se ajusta

a las normas técnicas determinadas,
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2,2,2 _Importancia de la certificacidn SO 9008 en los negocios internacionales

La certificacion de los sistemas de calidad 1SO 9000 ha tomado un gran impulso en los
negocios internacionales desde el momento que las empresas de los difercntes paises que
participan en la este tipo de comercializacion han buscado un medio para ser reconocidos a
escala mundial por sus modelos administrativos basados en el aseguramiento de la calidad.
Asimismo, estas empresas buscan la certificacién para dar a sus clientes un acto de confianza
de su capacidad para proporcionar productos ylo servicios que cumplan con las
especificaciones de las normas SO 9000. Por ello un organismo certificador autorizado por
ISO audita el sistema de aseguramiento de la calidad de la empresa que lo solicita para
verificar que cumple con las disposiciones de alguna norma contractual 1SO 9000, y si esto
ocurre extiende un documento el cual avala e] sistema de aseguramiento de calidad y por
consiguiente da confianza a los proveedores para su contratacion.

Una empresa al conseguir la certificacion por alguna de las normas ISO 9000 esta dando
testimonio de su capacidad de produccion con los elementos de la calidad que marcan la
notma, lo cual da como resultado que dicha empresa tenga un reconocimiento en los mercados
internacionales, y con ello estara en igualdad o superioridad de condiciones para competir con
las demas organizaciones para conquistar, mantener o ampliar el mercado objeto de interés.

“La certificacién tiene un enfoque de voluntariedad inicial que se complementa con las
pruebas de cardcter documental que dan validez, a los ojos de terceros, que lo asi presentado

. P - [T = x »ll
tiene valores asegurados, méritos ciertos, y es de confianza para la utilizacion o consumo™ .

Y Senlie, Andrés y Stoll, Guillermo A.; . [SO 9000 Calidad Total y Normalizacion (2°. edicidn); Espaiia:
Ediciones Gestion 2000, 1995, pag. 33.
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2.2.3 _La certificacion ISO 9000 en México

2.2.3.1 Importancia de la certificacion ISO 9000

En México, como consecuencia de los tratados internacionales y el efecto de la
globalizacion de los mercados, las empresas exportadoras han disefiado modelos de calidad
con el fin de cubrir los requerimientos de sus contrapartes comerciales, a su vez las empresas
no exportadoras han tenido que elaborar tareas similares con el fin de sostener un nivel
competitivo en el mercado nacional.

La certificacién ha sido una herramienta que se ha puesto en marcha para la
armonizacion de criterios en los mercados actuales. No siempre es suficiente la existencia de
normas para satisfacer las necesidades de los involucrados en un mercado: la industria, la
sociedad, usuarios y clientes, por esta razon se lleva a cabo el procedimiento de certificacion,
también identificado como evaluacién de la conformidad.

La certificacién promueve el impulsa para la implementacion de sistemas de
aseguramiento de la calidad (NMX-CC/ISO 9000) en las empresas; ademds permite fomentar
la calidad del producto, procurar la seguridad del consumidor y brindar confianza sobre la
produccién de las mercancias con apego a las normas. Esta se lieva a cabo a través de un
documento, emitido por un organismo autorizado, dicho documento respalda que un producto

o servicio, persona o sistema cumpla con las exigencias establecidas por una norma.

2.2.3.2 Organismos Certificadores de ISO 9000

Los organismos de certificacion son las organizaciones que sc¢ dedican a emitir
certificados ISQO 9000 a las empresas. Para poder emitir estos certificados, estas

organizaciones deben obtener primero un permiso de funcionamiento, lo cual se logra
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declarando que operan bajo el conjunto de reglas y regulaciones ISO que se encuentran en un
documento conocido como EN- 45012.
Existen en el pais ocho organismos certificadores, de los cuales solamente dos son cien
por ciento mexicanos:
~ Instituto Mexicano de Normalizacion y Certificacion A. C. (IMNC)
~ Calidad Mexicana Certificada A. C. (CALMECAC)
~ Lloyd's
— Intertec
— Der Nortske Veritas (DNV)
— Bureau Veritas Quality International

— TUV Rehiland

—  Sociéte Genérale de Surveillance

2.3 NORMAS IS0 %000

2.3.1 Origen de la norma ISO 9000

Los sistemas de calidad hicieron su aparicion en los primeros afios de la década de los
50’s. El control y el aseguramiento de la calidad, clementos de los sistemas de calidad, surgen
como una funcion en la industria después de la Segunda Guerra Mundial, y estos principios
posteriormente fueron propuestos por Juran.

El progreso de este campo ha estado siempre dominado por los militares, los cuales
comenzaron con la inspeccion del armamento durante la Segunda Guerra Mundial. En 1959",
el primer estandar nacional MIL Q 9858-A, sobre programas de calidad fue emitido por el

Departamento de Defensa Americano. Poco después en el afie de 1970, el Ministerio de

" Hoyle David, ISO 9000: manual de sistermas de calided (3" ed.), Madrid; Paraninfo, 1996, pag. 39.
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Defensa de Gran Bretafia publicé DefStan 05-08, y en 1972 la institucion de Estandares
Britanica (British Standards Institucién) BSI publico BS 4891, una guia de aseguramiento de
la calidad. En el afio de 1985, la Organizacion Internacional de Estandarizacion da a conocer
los primeros borradores para los estindares internacionales de calidad, y fueron aprobados en
1987 con el nombre de normas 1SO serie 9000; estas normas dieron origen a la normalizacién
internacional de sistemas de aseguramiento de la calidad.

Desde entonces la serie [SQ 9000 ha sido directamente adoptada por varias naciones. En

el cuadro H-1 se presentan los equivalentes nacionales de las normas [SO 9000 en diferentes

paises”:
EQUIVALENCIAS DE LAS NORMAS ISO 9000 EN DIFERENTES PAISES
ORGANIZACION NORMAS DE SISTEMAS DE CALIDAD
O PAIS
INTERNACIONAL 9000 9001 9002 9003 9004
ISO
EUROPEA 29000 29001 29002 29003 25004
EN

CANADA CSA 7299.0) CSA Z299.1] CSA Z2299.2] CSA 72993 CSA Q420
ESTADOS UNIDOS ANSI- ANSI- ANSI- ANSI- ANSI-
ASQC Q90| ASQC Q91| ASQC Q92| ASQC Q93]  ASQC Q94
MEXICO NMX-CC2| NMX-CC3| NMX-CC4] NMX-CC5| NMX-CC6
REINO UNIDO BS 5750 Pr.0| BS 5750 Pr.1] BS 5750 Pt.2| BS 5750 Pt.31 BS 5750 Pt4
FRANCIA NF X- NF X- NF X- NF X- NF X-
50-121 50-131 50-132 50-133 50-122
ALEMANIA DIN ISO DIN ISO DIN IS0 DIN 150 DIN [SO
5000 9001 9002 9003 9004
JAPON JIS Z 9900 JIS Z 9901 JIS Z 9502 JIS Z 9903 JIS 29904
ESPANA UNE 66-960] UNE 66-901] UNE 66-902| UNE 66-903| UNE 66-904
AUSTRALIA AS 3900 AS 3901 AS 3902 AS 3903 AS 3904
SUDAFRICA SABS 0157| SABS0157| SABSO0157] SABS 0157 SABSO0157
Parte Parte [} Parte i1l Parte 1V Parte V

Cuadro 1I-1 Equivalencias de las normas 1SO 9000 en diferentes paises.
Fuente: Cuadro elaborado por el autor (varios libros).

13 Senlle, Andrés; Stoll, Guillermo A.; Op. cit., pag. 45
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2,3.2 ;0ué es la norma ISO serie 90002

La norma 150 serie 9000 es una serie de estandares internacionales para sistemas de
calidad en las organizaciones, especifican las recomendaciones y requerimientos para el
disefio y valoracion de un sisterna de calidad, con el propésito de asegurar que los proveedores
proporcionen productos y servicios satisfactorios a Jos requerimientos especificados. Estos
requerimientos pueden ser expuestos por un clienfe en particular para que ios proveedores se
comprometan a proporcionarlos en ciertos productos y servicios, o pueden ser requerimientos
de un mercado concreto determinado por el proveedor.

[SO 9000 no es un estandar de productos. No contiene ningn requerimiento con el cual
un producto o servicio tenga que cumplir. En los estandares 1SO 9000 no se menciona ning(in
criterio de aceptacion de producto, por lo cual no se puede inspeccionar a este en funcion del
estandar, es decir, no existe un “producto 1SO 9000”. Hay que mencionar claramente que la
norma no se refiere a la calidad intrinseca de un producto o servicio, sino a la capacidad del
fabricante para producir en forma ordenada y confiable, segin [as necesidades y
especificaciones del comprador.

La norma ISO serie 9000 estd escrita en términos penerales e identifica los
requerimientos bdsicos para la implantacidn y administracidn de sistemas de calidad, esto
puede ser tanto internamente, como para el desarrollo de proveedores contractuales, Se pueden
adoptar normas de calidad enfocadas a Ias necesidades de cualquier tipo y tamafio de empresa,
desde una industria en particular, una empresa manufacturera de productos y también para

empresas de servicios,
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Estas normas'? se otientan hacia la estandarizacién de los sistemas de calidad, y no
tienen relacion con algin producto particular, esto es, s¢ enfocan a los procesos de los que se
derivan los productos y servicios. Para poder funcionar come una norma genérica, hace
obligatoria la utilizacién de métodos, técnicas y procedimientos especificos, y se orienta hacia
principios, metas y objetivos, todos ellos relacionados con el cumplimiento y satisfaccion de
las necesidades y requerimientos del consumidor. Se supone que un sisiema de calidad que
cumple con los estandares de ISO 9000 es lo suficientemente confiable como para producir
con seguridad productos y servicios que satisfacen las necesidades y expectativas de los
clientes.

En general, la norma [50 9000 requiere, para que una organizacion sea acreditada, que
todos sus procesos productivos y administrativos que afecten directamente la calidad del
producto y/o el servicio se realicen dentro del ciclo continuo de planear, controlar y
documentar, es decir, todos los procesos que afecten directamente a la calidad se deben
planear, y a la vez asignarle a cada uno de eilos metas, responsabilidades y niveles de
autoridad apropiados; también se deben de controlar para asegurar el cumplimiento de los
requisitos especificos, previniendo la ocurrencia de problemas, asi como la solucion de los
mismos; y por dltimo, deben documentarse para asegurar la comprensidon de los objetivos y
procedimientos de calidad y la interrelacion adecuada entre los miembros de la organizacién,
de tal forma que el desempefio del sistema de calidad satisfaga al cliente.

La niorma [SO 9000, es por un lado, una guia para poner en practica un sistema de

calidad, y por otro un instrumento que se utiliza con propositos contractuales con clientes al

" Canti Delgade Humberto, Op. cit. pags. 263 a 265.
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certificar que la empresa en cuestion cuenta con un sistema el cual le permite 1a elaboracion de

productos de calidad.

23.3 Las normas ISQ serie 9000 y su eguivalente con las normas mexicanas NMX-CC,

2.3.3.1 Descripcién y equivalencia de las normas ISO 9000/NMX-CC

La serie de normas [SO 9000 esti integrada por un conjunto de normas de
aseguramiento de la calidad que tiene como objetivo definir lincamientos generales para la
administracién de la calidad. Con base en estas normas es posible desatrollar e implantar un
sistema de calidad en la empresa, de tal manera que se asegure y demuestre e! cumplimiento
continuo de los requisitos del cliente.

Estas normas han sido traducidas por el Comité Técnico Nacional de Normalizacién de
Sistemas de Calidad Mexicano (COTENNSISCAL), este organismo ha preparado y difundido
una edicién mexicana equivalente a la de ISO 9000, la cual fue publicada en el Diario Oficial
de la Federacion como serie NMX-CC a principios de 1991; con este acto quedd validada por
la Direccién General de Normas (DGN) de SECOFI; asimismo la serie NMX-CC cuenta con
la aprobacion de la organizacién 150.

En el cuadro {{-2 se listan y describen las normas dictadas por la Organizacion
Internacional de Estandarizacion (ISO) y se hace mencion de las que tienen equivalencia con

las mexicanas NMX-CC", publicadas en el Diario Oficial de la Federacion:

NORMAS PUBLICADAS POR LA ORGANIZACION ISO

NORMA DESCRIPCION

ISO 8402/NMX-CC-001. Administracién de|Define la terminologia utilizada en las normas
la calidad y Aseguramiento de la calidad.jde la serie 1ISO 9000/NMX-CC.
Vocabulario.

Cuadre H-2 continua pdgina siguiente .

** Arceo Mijares, Ricardo M.; Aplicacidn de IS0 9000 en las empresas, Curso tutorial, México, D F. julio 1998.
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ISO 9000/NMX-CC-002. Administracién de
la calidad y Aseguramiento de la calidad.
Parte 1: Directrices para seleccion y uso.

Aclara los conceptos principales relativos a la
calidad.

ISO 9000-3*Directrices generales para la
aplicacion de la norma ISO 9001/NMX-CC-
003.

Es la guia de uso para un producto de software
o uno que contenga un elemento de software.

1ISO  9000-4/NMX-CC-002-04. Directrices
para la administracion del programa de
aseguramiento de seguridad de
funcionamiento.

Es la guia para la administracion del programa
completo de seguridad de funcionamiento,
desde la planeacion, organizacitn, direccion y
control de los recursos para obtener productos
que sean confiables.

ISO 9001/NMX-CC-003. Sistemas de calidad
- Modelo para el aseguramiento de fa calidad
en diseiio, desarrollo, produccion, instalacién
y servicio.

Se recomienda usar esta norma cuando se
requiera asegurar y demostrar la capacidad de
ser un proveedor para controlar los procesos
para diseflar, asf como para producir
productos conformes.

ISO 9002/NMX-CC-004. Sistemas de calidad
— Modelo para el aseguramiento de la calidad
en la produccidn, instalacion y servicio

Es conveniente seleccionar esta norma cuando
se requiera demostrar la capacidad de
controlar los procesos para producir productos
conformes.

ISO 9003/NMX-CC-0)5. Sisternas de calidad
~ Modelo para el aseguramiento de la calidad
en la inspeccion y pruebas finales.

Esta norma se utiliza cuando se requiera
demostrar la capacidad de seleccionar y
controlar la disposicion de cualquier producto
no conforme durante la inspeccioén y pruebas
finales.

ISO 9004-1/NMX-CC-006. Administracion
de la calidad y elementos del sistema de
calidad. Parte 1: Direcirices.

Esta norma describe una lista extensa de los
clementos del  sistema de  calidad
pertenecientes a todas las fases del ciclo de
vida de un producto. Ayuda a seleccionar y

aplicar los elementos adecuados a las
necesidades particulares.
ISO 9004-2/NMX-CC-006-2. Administracién|Bs atil para las organizaciones que

de la calidad y e¢lementos del sistema de
calidad. Parte 2: Directrices para servicios

proporcicnan servicios o que sus productos
tienen un componente de servicio.

ISO 9004-3* Administracion de la calidad y
elementos del sistema de calidad. Parte 3:
directrices para materiales procesados.

Es recomendable para empresas cuyos
productos finales o intermedios consistan en
sblidos, liquidos, gases o una combinacién de
ellos.

ISO 9004-4/NMX-CC-006-4. Administracion
de la calidad y elementos del sistema de
calidad. Parte 4: Directrices para el
mejoramiento de la calidad.

Se describen los conceptos, los principios y
fundamentos principales, las directrices para
administracion y la metodologia para mejorar
la calidad.

Cuadro II-2 continua pdgina siguiente..
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ISO 10005/NMX-CC-009, Administracién de
la calidad y elementos del sistema de calidad.
Directrices para planes de calidad.

Establece las bases para desarrollar planes de
calidad proporcionando ejemplos de planes
para sectores como servicios, materiales
procesados, manufacturas y software.

ISO 10007*Administracién de la calidad y|Se proporcionan los elementos para
elementos del sistema de calidad. Directrices|desarrollar la  administracion  de la
para la administracion de la configuracion. configuracion.

ISO 10011-1/ NMX-CC-007-1. Directrices
para auditar sistemas de calidad. Parte 1:
Auditorias.

Se proporcionan elementos para auditar [os
sistemas de calidad de las normas ISO 9000.

ISO 10011-3/ NMX-CC-007-2. Directrices
para auditar sistemas de calidad. Parte 2:
Administracion del programa de auditorias.

Se proporcionan elementos para desarrollar un
programa de auditorias para los sistemas de
calidad.

ISO 10011-2/NMX-CC-008. Directrices para
auditar sistemas de calidad. Criterios para
calificacion de auditores.

Se proporcionan los elementos y requisitos
que debe cumplir un auditor para desarrollar
una auditoria de los sistemas de calidad.

ISO 10012-1/NMX-CC-017, Requisitos de
aseguramiento de calidad para equipo de
medicion. Parte 1: Sistema de confirmacion
metrolégica para equipo de medicion.

Se proporcionan los requisitos y elementos
que debe cumplir el equipo de medicidn para
evaluar el aseguramiento de la calidad.

ISO 10013/NMX-CC-018. Directrices para el
desarrollo de manuales de calidad.

Se proporcionan los elementos para elaborar
un manual de calidad para usarlo en el sistema
de calidad.

Cuadro [I-2. Normas de calidad publicadas pot [a Orpanizacién (SO
Fuente: Cuadro elaborado por el autor (Curso tutorial, Aplicacién de ISO 9000 en las  empresas,
Ponente: Ricardo Arceo Mijares, México, D. F. julio 1998).

*No tiene equivalente NMX-CC

2.3.3.2 Alcance de las normas ISO 9000/NMX-CC

Las normas NMX-CC son usadas de la misma forma gque Ias ISO 9000, pues contienen

los mismos elementos y disposiciones para el aseguramiento de la calidad. Como se puede
observar estas normas son una seric completa que va desde el vocabulario, el uso e
interpretacion de las mismas, los elementos contfractuales de los sistemas de calidad de cada
norma, los elementos de control interno de calidad, la norma para servicios, las directrices

para auditar los sistemas de calidad, los criterios para calificacion de auditores, hasta los
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lineamientos para la elaboracion del manual de calidad. Sin embargo la difusién de dichas
normas se ha enfocado mas hacia las normas contractuales y las de control tnterno por lo que
los autores destacan la importancia de las normas 1SC 9000, 9001, 9002, 9003 y 9004. Es por
ello que el autor presenta un cuadro de equivalencias de las normas antes mencionadas y
expone una descripcion mas amplia de estas normas con el objetivo de interpretar su alcance y
su utilizaciéon. En el siguiente cuadro se hace la equivalencia de la Norma iSO 9000 a la

Norma Mexicana NMX-CC:

EQUIVALENCIA DE LA NORMA IS0 9000
CON LA SERIE MEXICANA NMX-CC

ORGANIZACION INTERNACIONAL DFE.

COMITE TECNICO NACIONAL DE
NORMALIZACION DE SISTEMAS DE

ESTANDARIZACION CALIDAD MEXICANO
(ISO) (COTENNSISCAL)
ISO 8402: Quality system. Vocabulary NMX-CC-1;:  Sistemas de  calidad.
Vocabulario.

ISO 9000: Quality systems quality
magnament. Guide for selection and use of
quality assurance standards.

NMX-CC-2: Sisternas de calidad — gestién
de calidad. Guia para la seleccion y uso de
normas de aseguramiento de calidad

ISO 9001: Quality systems- model for
quality assurance in desing/development,
production, installation and servicing.

NMX-CC-3: Sistemas de calidad. Modelo
de aseguramiento de calidad para diseiio,
desarrollo, produccién, instalacion ¥
servicio.

ISO 9002: Quality systems - model for
quality assurance in production and
installation.

NMX-CC-4: Sistemas de calidad. Modelo
de aseguramiento de calidad en produccion,
instalacion y servicio.

ISO 9003: Quality systems - model for
quality assurance in final inspection and test.

NMX-CC-5: Sistemas de calidad. Modelo
de aseguramiento de calidad en inspeccion y
pruebas finales.

ISO 9004-1: Quality magnament and quality
systems elements - guidelines.

NMX-CC-6: Administracién de la calidad y
elementos del sistema de calidad.
Directrices.

ISO 9004-2: Quality magnament and quality
systems elements - guidelines for service.

NMX-CC-6: Administracion de la calidad y
elementos del sisterna de calidad. Directrices

para servicios.

Cuadro 1I-3. Equivatencia de 1a norma [SO 9000 con la norma mexicana NMX-CC.
Fuente; Cuadro elaborado por el autor (vanos libros).
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A continuacion se hace una pequeiia sintesis del alcance y utilizacién de las normas
antes mencionadas:
s IS0 8402/Norma NMX.-CC-001. Administracién de [a calidad y aseguramiento de la
calidad-Vocabulario. Presenta los términos y definiciones usadas en la disciplina de la
calidad, con el fin de facilitar el uso de las normas de la serie y facilitar la comunicacion entre
especialistas. En ella se definen los conceptos basicos y los términos frecuentemente usados en
la serie de Normas ISO 9000/ NMX-CC,
» IS0 9%006-1/Norma NMX-CC-002/1. Normas para administraciéon de la calidad y
aseguramiento de la calidad. Parte 1: Directrices para seleccién y uso. Presenta los
lineamientos para la seleccién y uso de las demds normas de la serie. Se establece el uso,
seleccion y relacion de los conceptos de calidad, asi como de las demés normas de [a serie [SO
9000/NMX-CC.
« ISO 9001/ Norma NMX-CC-003. Sistemas de calidad - Modelo para el
aseguramiento de la calidad en disefio, desarrollo, produccién, instalzcién y servicios.
Presenta los requisitos de calidad de una empresa que necesita demostrar su capacidad para
diseiiar, fabricar, instalar y dar servicio a un producto. Esta norma establece los requisitos que
debe cumplir contractualmente ¢} sistema de calidad, es decir, si los requerimientos para un
producto son conocidos, pero el comprador desea que el fabricante lo disefie y fabrique, se
puede hacer referencia de esta norma para que el fabricante demuestre su capacidad para
disefiar, desarrollar, producir, instalar y dar servicio a un producto. Esta norma es la mds
completa de la serie.
* ISO 9002/Norma NMX-CC-004. Sistemas de calidad. Modelo de aseguramiento de

catidad en produccién, instalacién y servicie. Presenta los requisitos de calidad que debe
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cumplir contractuatmente el sistema de calidad de una empresa que necesita demostrar su
capacidad para fabricar e instalar producto, es decir, si un comprador contrata con un
proveedor para producir un productos ya disefiado y probado puede hacer referencia a esta
norma y evaluar la capacidad del proveedor para producir un producto.
¢ ISO 9003/Norma NMX-CC-005 Sistemas de calidad. Modelo de aseguramiento de
calidad en inspeccién y pruebas finales. Presenta los requisitos para una empresa que
necesita demostrar su capacidad para efectuar inspeccion y pruebas finales, es decir, si un
comprador requiere de un producto generalmente encontrado en el mercado, puede hacer
referencia a esta norma para evaluar al proveedor en las pruebas finales, para asegurarse de la
calidad del producto al adquirirlo.
¢ ISO 9004-1/Norma NMX-CC-006. Administracion de la calidad y elementos del
sistema de calidad. Parte 1: Directrices. Presenta los elementos que conforman un sistema
de calidad pertenecientes al ciclo de vida de un producto, para que cada empresa los analice
y seleccione lo mas adecuado a su organizacion y los implante como un sistema de calidad
interno, es decir establece las directrices relativas a los factores técnicos, administrativos y
humanos basicos para desarrollar un sistema de calidad dentro de la organizacion. Se utiliza
en situaciones no contractuales, para que el proveedor [a tome de guia con ¢l fin de instalar y
mantener un sistema de calidad para hacer a la empresa mas competitiva y obtener el nivel
de calidad deseado.
e ISO 9004-2/Norma NMX-CC-006-2. Administracion de la calidad y elementos del
sistema de calidad. Parte 1: Directrices para servicios. Presenta un enfoque sistemitice de
1a administracién de la calidad y los elementos que conforman un sistema de calidad intermo

para las empresas que efectian actividades de servicios, ¢s decir da un panorama de los
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sistemas de calidad enfocado a las empresas de servicio y describe los elementos que
conforman un sistema de calidad pertenecientes al ciclo de calidad de un servicio. Se utiliza
para situaciones no contractuales y para que un proveedor la tome de guia para instalar y
mantener un sistema de calidad adecuado a las actividades de servicio que proporciona con
ayuda de Ias normas [SO 9000/NMX-CC".

La norma ISO 8402, contiene un glosario de conceptos bésicos de calidad. La norma

ISO 9000, provee también algunas definiciones basicas, explica estos conceptos, y
proporciona directrices sobre como usar los demds documentos de la serie. Las restantes
normas pueden ser agrupadas en dos areas basicas de aplicacion:

a) ISO 9004-1 se utiliza para propésitos de un sistema de calidad interno en
organizaciones que manejan productos tangibles describiendo los elementos del ciclo
de catidad de estos, e ISO 9004-2 se utiliza para propésitos de un sistema de calidad
interno en aquellas empresas que realizan actividades de servicio y describe los
elementos del ciclo de calidad de un servicio (producto intangible).

b) 1SO 9001, I1SO 9002 e ISO 9003 sec usan para propdsitos de aseguramiento de
calidad externo {evaluacién y audioria de proveedores) es decir asegurar la calidad a
los clientes.

En la figura II-1 se muestra un diagrama que ilustra la relacion existente entre estos

documentos.

* Para efecto de esta tesis el autor menciona [SO 9000 y NMX-CC como equivalentes al citar las mismas.
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[SO 9000/NMX-CC-002
NORMAS PARA LA ADMINISTRACION
Y ASEGURAMIENTO DE LA CALIDAD.
DIRECTRICES PARA SELECCION Y

Uso.
NORMAS GUIA NORMAS CONTRACTUALES
PARA PROPORCIONAR PARA PROPORCIONAR
CALIDAD INTERNA CALIDAD EXTERNA

|

IS0 9004-1/NMX-CC-306
ADMINISTRACION DE LA CALIDAD Y
ELEMENTOS DE UN SISTEMA DE
CALIDAD. DIRECTRICES.

ELEMENTOS: CICLO DE CALIDAD DE
UN PRODUCTOQ TANGIBLE

150 9001/NMX-CC-003
SISTEMA DE CALIDAD MODELO
PARA EL ASEGURAMIENTO DE LA
CALIDAD EN DISENO, DESARROLLO,
PRODUCCION, INSTALACION Y
SERVICIO.

ISO 9004-2/NMX-CC-606-2

ADMINISTRACION DE LA CALIDAD Y
ELEMENTOS DE UN SISTEMA DE
CALIDAD.  DIRECTRICES  PARA
SERVICIOS.

ELEMENTOS: CICLO DE CALIDAD DE
UN PRODUCTO INTANGIBLE
(SERVICIOS).

ISO 9H02/NMX-CC-004
SISTEMA DE CALIDAD - MODELO
PARA EL ASEGURAMIENTO DE LA
CALIDAD EN PRODUCCION,
INSTALACION Y SERVICIO.

ISO 9003/NMX-CC-005
SISTEMA DE CALIDAD - MODELO
PARA EL ASEGURAMIENTO DE iA
CALIDAD EN INSPECCION Y PRUEBAS
FINALES.

Figura I1-1 Esquema para la aplicacion de las normas [SO serie 9000.
Fuente: Figura elaborada por el autor (varios libros)

Una empresa puede estar en situaciones contractuales y no contractuales. En situaciones
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contractuales el comprador sc interesa en ciertos elementos del sistema de calidad del
proveedor que afecte su habilidad de producir el bien o servicio consistente con sus

requerimientos. En sifuaciones no contractuales las actividades del sistema de calidad se
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disefian para proveer confianza a la administracién de que la calidad esperada se esta

alcanzando.

Para seleccionar un modelo de Aseguramiento de la Calidad, acorde al tipo de preducto

o servicio, deben considerarse los siguientes factores:

a)
b)
c)
d)
e}
f

Complejidad del diseifio;

Madurez def disefio;

Complejidad del proceso;
Caracteristicas del producto;
Seguridad de! producto o servicio; ¥

Econiomia

2.3.4__Aplicacidn de las normas ISO 9000/NMX-CC en México

México al igual que otros paises estin experimentando un interés creciente en el uso de

la serie ISO 9000, la motivacién que ha conducido a ello tiene diferentes tipos de origen16:

La solicitud expresa de los clientes para cumplir con este requisito,

Politicas corporativas de empresas multinacionales orientadas a implantar esta serie,
Presiones de la competencia e incertidumbre del mercado,

Efecto cascada, es decir las empresas que obtienen la certificacion presionan a las
empresas proveedoras a someterse a auditorias de calidad para adquirir sus
productos,

Convencimiento de los beneficios del sistema de calidad 1SO 9000.

En la actualidad la mayor parte de las grandes empresas se encuentran en proceso de

obtener un registro de certificacion conforme IS0 9000. Sin embargo se debe reconocer que el

90% de las empresas micro, pequefias y medianas han demostrado su preocupacion al no

contar con sistemas documentados y verse en riesgo de disminuir sus ventas por no poder
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contar con sistemas documentados y verse en riesgo de disminuir sus ventas por no poder
demostrar que cumplen con los requisitos de estas normas'’. La calidad de la gran mayoria de
las empresas micro y pequefias se basa en un control de calidad tradicional caracterizado por
actividades de inspeccidén y muy pocas cuentan con sistemas de administracion por calidad.

Para la aplicacién de las normas a las empresas mexicanas se debe tener en cuenta que
contrario a la creencia general de que las normas ISO 9000 son rigidas e inflexibles, en
realidad la serie permite una considerable flexibilidad, como permitiran demostrar las
siguientes citas '*:

“Se enfatiza que los requerimientos para el sistema de calidad de esta norma
internacional, ISO 9001, 9002 ¢ ISO 9003 son complementarios no alternos a los
requerimientos técnicos (del producto). Especifican los requerimientos respecto a los
elementos que debe abarcar el sistema de calidad, pero el propésito de estas normas
internacionales no es impener uniformidad en los sistemas de calidad. Estos son genéricos e
independientes de cualquier industria o sector econdomico especificos. El disefio e
implantacién de un sistema de calidad recibira la influencia de las cambiantes necesidades de
una organizacién, sus objetivos particulares, los bienes y servicios que proporciona y los
procesos y practicas que emplea. Se pretende que estas normas internacionales se adopten en
su forma actual, pero a veces sera necesario adaptarlas, agregando o eliminando ciertos
requerimientos del sistema de calidad en ciertas situaciones contractuales. Para propésitos de

esta norma internacional, la amplitud y detalle de fos procedimientos que forman parte del

'7 Alvarado Real, Alfonso. Idem.
'® Lamprecht, James L.; SO 9000 en la pequeia empresa, México: Panorama, 1996, pags. 30y 31
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sistema de calidad dependen de la complejidad del trabajo, de los métodos que s¢ emplean y

las habilidades y capacitacion que requiere al personal involucrado™.

Como se observa, la norma ISO 9001, asi como [SO 9002 y 9003 permiten este tipo de
flexibilidad para las empresas micro y pequefias. La cita anterior hace énfasis en que:

~ La norma no es una especificacion técnica del producto.

- Las normas son solo uno mas de los muchos sistemas disponibies disefiados para asegurar
que el producto que entregue el proveedor cumpla con las especificaciones,

— La norma no pretende establecer una uniformidad en los sistemas de calidad, de hecho, se
reconoce la variedad que se disefia para ajustarse a las cambiantes necesidades de la
industria. Por lo tanto, no se debe copiar simplemente el sistema de otra empresa, sino que
es mejor disefiar uno propio que se ajuste a las necesidades de nuestra empresa, de hacerlo
asi es mucho maés facil y menos costoso, y el resultado es un sistema mas eficaz de calidad.

La norma ISO 9000/NMX-CC no establece principios para una empresa en particular, lo
cual hace necesario la interpretacion de los requisitos. La norma ISO 9001/NMX-CC-003 es
una guia muy Otil para la aplicacién de las demds norma, pues como ya se menciond
anteriormente es la mas completa, pues ofrece una explicacion mas amplia de los elementos
gue debe integrar un sistema de calidad.

En el cuadro ll-4 se mencionan los elementos de un sistema de calidad descritos en las

normas ISO 9000/NMX-CC'?*:

" Elizondo Decanini, Alfrede, Manual ISO 9000 (3° ed.), Monterrey: Ediciones Castillo, 1997, pag.13.
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ELEMENTOS DEL SISTEMA DE CALIDAD ISO 9000.

SECCION TITULO NMX-CC-3 | NMX-CC-4 | NMX-CC-5
ISO 9001 IS0 9602 15O 9603
1 Responsabilidad de la direccion 4.1¢% 4.1+ 4.1-
2 Sistemas de calidad 4.2* 4.2* 4.2-
3 Revision del contrato 4.3* 4.3* 4.3*
4 Control de diseiio 44* | e | -
5 Contro! de documentos 4.5* 4.5*% 4.5*
6 Adquisiciones 4.6* 46% | o
7 Control de productos proporcionados por 4.7* 4.7+ 4.7+
el cliente
8 Identificacion y  rastreabilidad  del 4.8* 4.8* 4.8-
producto
9 Control de procesos 4.9* 49* | e
10 Inspeccién y prueba 4.10* 4.10* 4.10-
11 Control de equipo de inspeccidn,| 4.11* 4.11* 4.11*
medicion y prueba
12 Estado de inspeccion y prueba 4.12* 4.12* 4.12*
13 Control de producto no conforme 4.13* 4.13* 4.13-
14 Accidn cotrectiva y preventiva 4.14* 4.14*% 4.14-
15 Manejo, almacenaje, empaque, 4.15% 4.15% 4.15¢%
conservacion y entrega
16 Control de registros de calidad 4.16* 4.16* 4.16-
17 Auditorias de calidad interna 4,17 4.17* 4.17-
18 Capacitacién 4.18% 4.18* 4.18-
19 Servicio 4.19* 4.19* D
20 Técnicas estadisticas 4.20* 4.20* 4.20-

* Requisito completo
- Menos estricto que IS0 9002 (NMX-CC-4)
Elemento no especificado

Cuadro -4 Elementos del sistema de calidad [SO 9000.

Fuente: Elizondo Decanini, Alfredo, Manual SO 9000 (3*
1997, pag.13
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1.4 SISTEMAS DE CALIDAD ISO 9000

Las normas ISO 9000 y las equivalentes mexicanas NMX-CC describen los elementos
para disefiar, estructurar e implantar un sistema de calidad. Ning(n sistema de calidad es igual,
estos varian de acuerdo a las necesidades particulares de cada empresa y a su relacién con
clientes y proveedores.

Desde ¢l punto de vista de la norma, un sistema de calidad tiene des grandes vias: el
aseguramiento de la calidad y el control de la misma. El aseguramiento de la calidad es el
conjunto de actividades plancadas y sistematicas, que lleva a cabo una empresa, con el
objetivo de brindar a todos la confianza apropiada de que un producto o servicio cumple con
los requisitos de calidad especificados; por su parte el controt de calidad se define como el
conjunto de métodos y actividades de caracter operativo, que se utilizan para cumplir los
requisitos de calidad establecidos. Las actividades de aseguramiento de la calidad y los de
control de calidad estan interrelacionadas para dar funcionamiento a un sistema de calidad.

Un sistema de calidad no s6lo se aplica a las grandes empresas industriales, también las
empresas productoras de bienes y servicios u organizaciones de servicios, pequefias, medianas
o grandes deben implantar un sistema de administracion de la calidad por los diferentes
beneficios que les proporcionan como la armenizacion del trabajo en equipo, la mejora de la
productividad, la disminucion de los costos de operacion, la optimizacion de los recursos, €l

incremento de la satisfaccion del cliente, entre otras.
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2.4.1 ;Qué es un sistema de calidad?

El sistema de calidad es la estructura organizacional, los procedimientos, los procesos y los
recursos necesarios para implantar ia administracién de la calidad®. El sistema de calidad de
una organizacion estd diseflado para satisfacer las necesidades de fa administracion interna de
la organizacién, es mis amplio que los requisitos de un cliente en particular, quien evalla
{inicamente 1a parte del sistema de calidad que le concierne.

El propésito de un sistema de calidad es permitir a la organizacidn conseguir, mantener
y mejorar la calidad a través de los modefos propuestos por ISO 9000. Los sistemas de calidad
organizan los recursos de la entidad a través de la administracion de la calidad para alcanzar
ciertos objetivos, estableciendo reglas y una infraestructura que, si se siguen y se mantienen,
proporcionarin los resultados deseados.

Un sistema debe diseiiarse de acuerdo a la empresa, a sus objetivos, a su produccion o
servicios, a su economia y especiaimente ajustarse a las exigencias de los objetivos de calidad

y a los requerimientos contractuales basados en [as necesidades def cliente.

2.4.2  Descripcion del sistema de calidad

Para crear el sistema de calidad, sera necesario realizar un buen diagnostico de la
organizacién y se disefiara el sistema acorde con los objetivos propios de la entidad, las
necesidades empresariales y contractuales (proveedor — cliente), y los resultados del chequeo.

Posteriormente se elegira la norma por la cual se regird el sistema y se redactarin los

2 Comité Téenico Nacional de Normalizacién de Sistemas de Calidad, A. C. (COTENNS{SCAL), et al; Normas
de Sistemas de Calidad, ISO 8402NMX-CC-001: Administracion de la colidud y aseguramiento de la
calidad: México: CONTENNSISCAL, 19935, pag. 23.
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documentos (Manual de calidad, Manual de procedimientos, Formatos de control, etc.) tal
como se describen en la norma.

Con el fin de alcanzar consistentemente los objetivos de calidad de una empresa es
necesario contar con una estructura organizacional formalmente establecida para parantizar
que se cumplen los requisitos preestablecidos de la norma, mediante los procedimientos del
sisterna de calidad documentados y su aplicacion efectiva, la preparacion ¢ implantacion del
manual de procedimientos de aseguramiento de la calidad, el manual de procedimientos
operativos y el plan de calidad.

En el contexto de fa familia de normas ISO 9000/NMX-CC la preparacion y el uso de la
documentacion pretende ser una actividad dindmica que agrega un valor alto, pues la
documentacién apropiada es esencial para varias funciones criticas:

~ Lograr la calidag requerida (producto o servicio};
- Evaluar los sistemas de calidad;
— Mejorar la calidad; y

— Mantener las mejoras.

La documentacién es importante para la mejora de la calidad, ya que cuando los
procedimientos estan documentados, desarrollados € implantados, es posible determinar como
se hacen las cosas en el presente y medir el desempeiio actual. Los procedimientos operativos
documentados son esenciales para mantener los cambios y logros de las actividades de mejora
de la calidad. De acuerdo con Lamprecht los decumentos que se deben elaborar e implantar en

una empresa para desarrollar un sistema de calidad se muestran en la figura [1-2.
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Manual
de calidad

Procedimientos
operativos por areas

Instrucciones de proceso o trabajo
genéricas o detalladas.

Formatos estdndar de control,
{ordenes de compra, formatos
administrativos, etc.)

Figura II-1 Piramide de documentacidn para un sistema de calidad.
Fuente: Lamprecht, James L.; ISO 9000 en la pequeiia empresa, México: Panorama, 1996.

El Manual de Calidad es ef documento que describe la politica general de calidad de la
empresa, la delegacion de autoridad y responsabilidad del drea de gestion de calidad, la
estructura organizacional y las politicas de calidad de la empresa. Tiene como objetivo
clarificar lo que realmente hace la organizacién para alcanzar la calidad mediante la adopcién
de un sistema de calidad, elegido entre los descritos en las normas ISO 9000/ NMX-CC.
Adicionalmente al Manual de calidad se debe documentar los procedimientos de
aseguramiento de la calidad y el plan de calidad, la empresa tiene la decision de incluir estos
documentos en el Manual de calidad, aunque los autores recomiendan apartarlos del manual,
ya que este puede ser presentado a los clientes para casos contractuales por lo que deben ser
contenidos en apartados diferentes en forma confidencial. El manual de calidad sirve para:

~ Decir lo que se hace, y hacer lo que se dice;
- Demostrar la efectividad de las acciones para alcanzar la calidad;

~ Evitar cambios a los procedimientos y los documentos sin autorizacion de los

responsables;

57



CAPITULO [1: CONTEXTO DE LA NORMA [SO SERIE 9600

- Informar a los empleados sobre sus actividades y responsabilidades;

— Informar a los clientes los propésitos de la empresa y el compromiso que se tiene hacia la
calidad; y

-~ Ayudar a los auditores para hacer sus evaluaciones sobre la eficacia del sistema para
alcanzar tos requisitos de calidad establecidos.

El Manual de Procedimientos es el documento que describe los pasos y operaciones que
deben seguirse para la realizacién de las funciones de una unidad administrativa. Tiene como
objetivo, presentar una vision integral de como opera la organizacion, precisar la secuencia
logica de los pasos de que se compone cada uno de los procedimientos y precisar la
responsabilidad operativa del personal en cada drea de trabajo.

Las instrucciones de trabajo y los formatos de control estindar son los documentos que
la organizacion utifiza para dar una secuencia estructurada a las actividades que realiza.

Es indispensable contar con un sistema documental, porque la filosofia del sistema de
calidad supone que si las actividades son planeadas, programadas y documentadas, es mas
facil repetir una y otra vez los procesos productivos que logran los estindares de calidad
deseados.

La importancia de este sistema documental, radica principalmente que se pasa de una
cultura oral a una cultura escrita, en que se especifican claramente los procedimientos de
trabajo, las responsabilidades de cada érea, los compromisos de calidad, las especificaciones
técnicas que deben cubrir los productos o servicios, los métodos de verificacion y prueba, los
procedimientos para almacenamiento, empaque y embalaje, asi como los registros de atencion
y servicio que se brinda al cliente. De cada uno de estos factores se obtienen los datos
estadisticos que sirven para evaluar y controlar e! sistema de calidad, por lo cual este sistema

conduce a un proceso de mejora continua, que permanentemente evoluciona desde dentro de la
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empresa hacia fuera; trayendo como consecuencia un circulo donde cada vez se encadenan

mas empresas y mejoran la calidad de sus productos o servicios.

2.4.3 _ ;Cudles son las razones para adoptar un sistema de calidad?

De acuerdo con Senlle y Stoll las razones para emprender un proyecto de un sistema de
calidad ISO 9000 son:

— La necesaria certificacién de la empresa que se pide a nivel nacional y mundial;

- No perder €l camino de {a competitividad, ya que en pocos aftos las empresas exigirdn a
sus proveedores garantias sobre la calidad de los productos o servicios;

— Necesidad de destacar sobre otras empresas por la calidad, tener reputacion y prestigio;

—  Ahorrar gastos, eliminar la no-calidad, y hacer la empresa mas rentable;

~ Ser competitivo ¥ asegurar un lugar en los mercados en un futuro no muy lejano;

— Ejercer el derecho a una mejor calidad de vida empresarial;

—~ Motivar, integrar y responsabilizar a todos los trabajadores a todo nivel, por el camino que
tome [a empresa;

— Contar con una mejor organizacion, planeacion y coordinacién interna;

— Aumentar la fidelidad de los clientes;

— Crecer como organizacion y ganar mercado;

- Mejorar la administracién comercial; y

— Evaluar a los suministradores, concretar requerimientos, evitando pérdida de tiempo y

energia en revisar o controlar cosas mal hechas por otros.
Adicionalmente a estas razones se pueden agregar:

- Armonizar el trabajo en equipo;

— Mejorar la productividad v la eficiencia;
-  Optimizar el uso de los recursos;

— Reducir los costos de operacion;

— Mejorar {a imagen ante el cliente;
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— Incrementar la satisfaccion del cliente;
— Aumentar las utilidades;
— Aumentar [a competitividad; e

— Incursionar en nuevos mercados.

244 :Cémo implantar un sistema de calidad?

Se debe tener claro que un sisterna de calidad ¢s una manera de hacer las cosas, un
método de administracién de calidad, un camino, no el objetivo en si', Este método de
administracion de la calidad debe proporcionar beneficios para todos: seguridad para clientes,
trabajadores y empresarios y la satisfaccion de comprometerse con las cosas bien hechas.

Para implantar un sistema de calidad se deben llevar a cabo una serie de actividades que
involucran a la organizacion y van desde la definicion de la politica de calidad de la empresa,
hasta la aplicacion de los controles de calidad exigidos por el sistema. A continuacion se
presentan los aspectos mds relevantes que se deben considerar para la implantacion:

1. Definicién de una politica de calidad. En cada empresa la Alta Direccidn debe
establecer claramente sus objetivos y hacerlos del conocimiento de todo su personal, asi como
de las directrices generales para alcanzarlos. Esto ie obliga, generalmente, a promover y
desarrollar en todos los niveles la conciencia de lo que es la calidad y a indicar constantemente
la importancia que para la empresa tienen sus clientes. Es indispensable se informe al personal
que los productos o servicios proporcionados o fabricados con mala calidad redundan en los

altos costos econdmicos y mala imagen empresarial.

? Ibid. Pag. 38.
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2. Ejercer 1a calidad. La Direccion debe establecer tas funciones de mando y de gestion
que correspondan, a fin de que en cada nivel en la empresa y los trabajadores apliquen la
politica de calidad que ha sido determinada.

3. Diseflar el modelo de sistema de calidad para la empresa. Aunque existen modelos o
esquemas generales conocidos donde se sefialan la secuencia de trabajo, responsabilidades y
procedimientos, es importante destacar que estos varian de acuerdo a los objetivos de cada
empresa y deben considerar la participacion de todos los niveles de la organizacion desde la
Direccion hasta el iltimo de los trabajadores. Asimismo, serd necesario apoyarse en alguna de
las normas SO 9000 para el disefio del sistema de calidad dependiendo de las necesidades de
la empresa.

4, Certificacion. Una vez que se han cubierto los requisitos anteriores, la empresa
deberd considerar la posibilidad de buscar algin érgano acreditado para ello; esto le permitira
dar muestra a sus clientes que sus productos o servicios reimen las condiciones de
confiabilidad que cualquier consumidor necesita.

Para realizar los objetivos antes descritos, es importante que el empresaria considere:

~ En primer lugar debe haber un compromiso definitivo por parte de la Direccién a fin de
impulsar las practicas de calidad en toda la organizacion,

- Definir la misidén de la empresa, decidir qué se pretende alcanzar en términos cuantitativos
y cualitativos. Mantener una visién a corto, mediano y largo plazo, a fin de encauzar las
energias y potencialidades de 1a organizacion hacia los objetivos particulares.

~ Hacer un balance de las fortalezas y debilidades de la organizacion en términos de sus
recursos, para aprovechar al maximo las potencialidades de la empresa.

~ Buscar una forma de planear, desarrollar, implantar, mantener y mejorar ¢l sistema de

calidad y establecer un proceso de mejora continua,
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— Involucrar a todos Jos miembros de la organizacion con la politica de calidad y fomentar
la integracién de grupos de trabajo que se responsabilicen de documentar el sistema de
calidad,

— Designar un responsable de la Direccion General que tenga las facultades y toma de
decisién en todo lo referente a la implementacion y desarrollo del sistema de calidad y sea

el responsable operativo de la implantacion y mantenimiento del sistema.
La implantacién del sistema de calidad debera realizarse de forma inversa a la pirdmide

de documentacion del sistema de calidad. Esto se e¢jemplifica en la figura 1{-3.
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Manual
de calidad

operativos por areas

Instrucciones de proceso o
trabajo genériTs o detalladas.

Y

Formatos estandar de control,

(ordenes de compra, formatos
administrativos, etc.)

Formatos estindar de cantrol,
(ordenes de compra, formatos
administrativos, etc.)

Instrucciones de proceso o
trabajo genéricas o detaliadas.

Procedimientos
operativos por areas

Figura 1[-3. Implantacién de un sistema de calidad.
Fuente: Figura efaborada por e! autor (varios libros)

*Los procedimientos operativos por area son opcionales, es recomendable su
elaboracion e implantacién porque proporcionan una forma clara y répida de
identificar la secuencia lbgica de los pasos realizados en una cierta actividad, lo cual
ayudara a clanificar 1a medicion de la calidad.
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CAPITULO I

ISO 9000 PARA LAS MICRO Y PEQUENAS EMPRESAS
DEL SECTOR SERVICIO EN MEXICO

3.1 LA MICRO Y PEQUENA EMPRESA DEL SECTOR SERVICIOS EN MEXICO

3.1.1 Definicidn de los diferentes tipos de empresas de acuerdo a su estratificacion

De acuerdo con SECOFI se establece [a siguiente definicidn para la estratificacion de las

CIMpresas:

+ Micro: los establecimientos que ocupan hasta |5 personas y el valor de sus ventas anuales
reales sea de hasta $900,000.

+ Pequeiia: los establecimientos que ocupan hasta 100 personas y el valor de su ventas netas

anuales reales sea de hasta $9°000,000.

¢ Mediana: los establecimientos que ocupan hasta 250 personas y el vaior de sus ventas

nietas anuales reales sea de hasta $20°000,000.

s Grande: los establecimientos que ocupan mas de 250 personas y el valor de sus ventas

netas anuales reales sea superior a fos $20°000,000.

En el cuadro III-1 se observa claramente la interpretacién de esta definicion:

EMPRESA - | VENTAS NETAS ANUALES REALES | PERSONAL OCUPADO
Micro Hasta $900.000 0 a 15 personas
Pequeiia Hasta  $9,000,000 16 a 100 personas
Mediana Hasta $20,000,000 101 a 250 personas
Grande Mas de $20,000,000 Mis de 250 personas

Cuadro III-1. Definicidn de los tipos de empresas.

Fuente: Diario Oficial de la Federacion, 3 de diciembre de 1993.

3.1.2 _Clasificacidn de Ias empresas

El objetivo de clasificar las empresas, es establecer un punto de partida para conocer sus

caracteristicas de operacion, el tipo de organizacién administrativa, la tecnologia utilizada para
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sus procesos de produccidn, el medio ambiente de las mismas, la problematica a la que se

enfrentan, la relacién con clientes y proveedores, entre otras.

Generalmente se utilizan los siguientes criterios de clasificacién:

SECTOR ORIGEN DEL MAGNITUD
ECONOMICO GIRO CAPITAL
Primario industrial Privada Micro
Secundario Comercial Publica Pequefia
Terciario Servicios Paraestatal Mediana
Financiera Transnacional Grande

Cuadro [I[-2. Crterios de clasificacién de ias empresas.
Fuente: cuadro elaborado por el autor (varios libros)

Existen diferentes criterios de clasificacion de las empresas, algunos se basan en
estudios de tipo cualitativo referentes a la naturaleza productiva de la empresa (tipo de bienes
y servicios producidos), mientras que otros se basan en estudios de tipo cuantitativo como el
monto de ventas y cl numero de trabajadores.

Los criterios de clasificacién mas relevantes son jos siguientes:

a) Clasificacién por sector

Este estudio toma en cuenta la actividad econdmica realizada por empresas, € integra sus
caracteristicas en sectores y ramas productivas:

1. Sector Agropecuario (primario). Integra cuatro ramas productivas cuyas actividades se
encaminan a hacer producir a la naturaleza, es decir, el hombre aprovecha las
transformaciones biologicas de la vida animal y vegetal, asi como la actuacion de los
elementos naturales; se encuentra conformado por:

- Agricultura,
- Ganaderia,
- Silvicultura, y

- Pesca.
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2. Sector industrial (secundario). Agrupa al conjunto de actividades econémicas que tienen
como finalidad la transformacion y la adaptacién de recursos naturales y materias primas
semielaboradas en pro;iuctos acabados de consumo final o intermedio, que son los
productos materiales o mercancias, se encuentra conformado por:

- Industria extractiva, e

- Industria de transformacion.

3. Sector servicios (terciario). Conjunta las actividades que con el esfuerzo del hombre
producen un servicio para la mayor parte de una colectividad, sin que el producto objeto
del servicio tenga una naturaleza tangible; se encuentra conformado por:

- Comercio,

- Restaurantes y Hoteles,
- Transporte,

- Comunicaciones,

- Servicios financieros,
- Alquiler de inmuebles,
- Servicios profesionales,
- Servicios de educacion,
- Servicios médicos,

- Servicios gubemamentales.

b) Clasificacion por tamaiio
En este rubro los aspectos a considerar pueden ser: ¢l ndmero de trabajadores, el total de

ventas anuales, el monto de capital, las ventas, y el origen del capital.



CAPITULO 11§: ISQ 9000 PARA LAS MICRO Y PEQUENAS EMPRESAS DEL SECTOR SERVICIOS

Clasificacion de INEGI y SECOFT':

Para clasificar al sector empresarial, estas instituciones toman como base el nlimero de

empleados.

Sector manufacturero:

TAMANO PERSONAL OCUPADO
Micro 0 a 15 personas
Pequefia 16 a 100 personas
Mediana 101 a 250 personas
(Grande Mas de 250 personas
Sector servicios
TAMANO PERSONAL OCUPADO
Micro 0 a 7 personas
Pequeita 8 a 50 personas
Sector comercio
TAMANO PERSONAL OCUPADO
Micro 0 a 15 personas
Pequefia 16 a 100 personas

J.1.3  Caracteristicas de la micre y pequefig empresa

Las principales caracteristicas predominantes en Ia micro y pequefia empresa son las

siguientes:

* Son empresas de tipo familiar, constituidas generalmente como sociedades andnimas;

+ Son constituidas por una o pocas personas, pues generalmente el duefio aporta el capital

necesario para las operaciones normales de la empresa;

s Las actividades se concentran en el duefio de la pequefia empresa, que es el que ¢jerce €l

control y direccion general de la misma;

' Direccién de la Microindustria, Clasificacion empresarial, Secretaria de comercio y Fomento Industrial

{SECOFY), 1996.
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Su direccidn esta encargada por el mismo duefio, la administracién que se ejerce es
empirica;

Carecen de una estructura organizacional formal definida;

Carecen de procedimientos, instrucciones de trabajo y formatos de control;

El mercado local o regional es el objetivo primordial de estas empresas, aunque esta
caracteristica depende de la habilidad del empresario para ofrecer un producto o servicio
de calidad y competir en mercados mis amplios como el nacional; '

Tienen trato personal con sus clientes;

La mayoria de estas empresas tienden a no cambiar su lugar de operaciones, es decir se

mantienen en el mismo lugar donde comenzaron sus operaciones.

3.1.4__La micro y pequeiia ¢empresa del secior servicios

3.1.4.1 _ Importancia de la micro y pequefia empresa del sector servicios

La economia mexicana, ha sido una economia de servicios desde hace por lo menos un

siglo. Este sector contribuia en 1895 con un 52.7% del PIB, aumentando al 55% en 1950 y al

66% hoy en dia™.

El creciente interés por los servicios a partir de mediados de los afios setenta fue resultado

de varios factores;

La revolucion tecnoldgica en el campo de las telecomunicaciones y la informdatica permitid
ta incorporacibn de un profundo cambio téenico a los procesos productivos
manufactureros ¢ incremento las posibilidades de comercializar servicios. Las actividades
de investigacion y desarrollo, las telecomunicaciones y los transportes son tan solo algunos
ejemplos de servicios que experimentaron rapidos progresos durante los altimos afios, ¥
han encontraron aplicaciones directas y précticas en todos los sectores de la economia,

haciéndola mas eficiente y productiva.
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2. Debido a la creciente economia de escala en la produccién de ciertos servicios, se fue
dando un proceso de “externalizacion” de los mismos. Este proceso consiste en Ia
preferencia que las empresas muestran por comprar, de manera creciente, cualquier tipo de
servicios a compaiiias especializadas en lugar de producirios internamente.

3. El contenido de servicios es cada vez mayor tanto en la produccion de bienes come en la
de los propios servicios, es decir, se provoca una interrelacién entre los diferentes sectores
y actividades econdmicas lo cual ha vinculado y multiplicado el uso de los servicios.

4. Numerosas empresas de servicios se han ido internacionalizando al seguir por el mundo a
sus principales clientes gue realizan negocios sobre la base de operaciones transnacionales.

Meéxico es un pais aproximadamente de 90 millones de habitantes, en el cual el 50% de
la poblacién econdmicamente activa trabaja en el sector servicios, 25% en la industria y 25%
en ¢l sector primario”.

La micro y pequefia empresa constituye, hoy en dia, el centro del sistema econémico del
pais, su importancia consiste en la formacion colectiva de la fuerza econdémica del pais que en
su conjunto representan, esto se puede ver reflejado en su capacidad para generar empleos y
productos a la sociedad demandante, ya que el 98% del total de las empresas existentes en
México son micro y pequefias, mienwras el 2% corresponde a las medianas y grandes
empresas. Por otra parte el sector servicios emplea al 50% de la poblacién econdmicamente
activa, siendo este sector uno de los mas concurridos por las micro y pequeiias empresas del
pais gracias a su extensa variedad de establecimientos que van desde servicios de hoteles,

médicos, de enseiianza hasta salas de cine.

“ Secretaria de Comercic y Fomento Industrial (SECOFI); Servicios, México: SECOFL, 1991, pag.3.
# Censo General de Poblacion y Vivienda 1990, México: INEGI
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A continuacion se presentan cuadros de referencia estadisticas presentadas por el INEGI

donde se puede observar la importancia de las micro y pequefias empresas y la participacion

de esias en el sector servicios:

a) Distribucidn por tamafios

Segin datos del INEGI, representados en el XIV Censo Econémico 1994 (Cuadro [11-2),

existen 2°750.413 empresas que dan empleo a 14'079,541 personas, de estas empresas el 98 %

se clasifican como micro y pequefias empresas, y el 2% restante pertenecen a empresas

medianas y grandes.

UNIDADES ECONOMICAS Y PERSONAL OCUPADO
POR SECTOR ECONOMICO DE ACTIVIDAD
UNIDADES
SECTOR CONOMICAS IPERSONAL QCUPADO
Absoluto %| Absoluto %
TOTAL NACIONAL *2,750,413] 100.0] 14,079,541 - 100.0
IMINERIA Y EXTRACCEION DE PETROLEO 3076 0.1 104,026 0.7
IM_ANUFACTURAS 334,133 12.1] 3,444,518 24.5
LECTRICIDAD 37 - 106,408 0.8
COMERCIO 1,418,706 51.6f 3,588,144 25.5
SERVICIOS: 994,361] 36.2] 6,836,445 48.5
— Financieros 2,375 0.1 264,051 1.9
- Transportes y Comunicaciones 22,011 0.8 511,443 3.6
- Privados 758,417 27.6] 2,931,777 20.8
-  Gubemamentales 211,558 770 3,129,174 2221

Cuadro I[1-3. Empresas y personal ocupade por sector econémico.
FUENTE: INEGI, XIV Censo Industrial {994,

X1 Censo Comercial 1994,
X1 Censo de Servicios 1994,

XI Censo de Servicios, Servicios Financieros 1994,
XII Censo de Transportes y Comunicaciones 1994,
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b} Distribucidn por sectores econdmicos

Sector Industrial

TAMARNO { ESTABLECIMIENTOS | PERSONAL OCUPADO
Micro 87% 49.4%
~ Pequena
Mediana 11.8% 14.7%
Grande 1.2% 35.9%
Sector Comercio
TAMANO | ESTABLECIMIENTOS { PERSONAL OCUPADOQ
Micro 97.8% 68.3%
Pequeiia
Mediana 2.16% 26.8%
Grande 0.04% 4.9%
Sector Servicios
TAMANO | ESTABLECIMIENTOS | PERSONAL OCUPADO
Micro 96.33% 55.3%
Pequeiia
Mediana 3.57% 32.4%
Grande 0.1% 12.3%

El sector servicios ocupa un 36.2% de las empresas del pais, es decir 994,361 empresas
y da empleo al 48.5 % de la poblacion econdmicamente activa es decir emplea a 6°836,445
personas. Del total de empresas en el sector servicios cerca del 98% corresponde a micro y
pequefias empresas, las cuales emplean al 88% de poblacién econdmicamente activa de este
sector.

Las micro y pequefias empresas forman parte esencial en el sector servicios por ¢l
nimero creciente de establecimientos y la generacidn de empleos, con lo cual se fomenta el

desarrollo econémico del pais. Estas empresas se caracterizan por su gran variedad de
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actividades econdmicas, entre las de mayor importancia se pueden mencionar: hoteles,
hospitales y sanatorios, despachos profesionales, salas de cine, distribuidoras de gas,
radiodifusoras, servicios recreativos, escuelas, restaurantes, servicios de reparacion de
diversos, entre ofros.

Como se puede observar el sector servicios tiene una amplia gama de ramas y
actividades econdmicas, por ello se ha vuelto un sector muy atractivo para iniciar un pequefio
negocio que de origen a una micro o pequeiia empresa. Es por esta razén que ha tomado un

fuerte y rapido crecimiento.

3.1.4.2 _Problemdtica de la micro y pequefia empresa del sector servicios

En México, las micro y pequefias empresas representan el 98% de las empresas. Cuando
se piensa en una empresa de reducida magnitud, es frecuente asociar esta idea con su
incapacidad para desarrollarse, situdndolas en una posicién de desventaja con relacién a las
medianas y grandes empresas.

Las micro y pequefias empresas se enfrentan a una problemadtica formada por los
P 24
siguientes elementos:

¢ Limitada capacidad de negociacidn por falta de organizacion;
+ Escasa cultura tecnolégica;

+ Improvisacion y carencia de normas de calidad;

¢ El ausentismo del personal;

¢ El constante aumeato de los precios de materias primas;

¢ [amala calidad de los materiales;

» Marginacion respecto a los apoyos institucionales;

» Falias de garantias para acceder al crédito; y

» Excesiva regulacion gubernamental.
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Respecto a las micro y pequeiias empresas que constituyen el sector servicio enfrentan
problemas similares, ya que el rdpido crecimiento en volumen de estas empresas no garantiza
el rapido crecimiento en productividad y calidad, estas empresas se enfrentan a los problemas
econdmicos por los que atraviesa el pais. Por otro lado los problemas operativos a los que se
enfrentan las empresas de servicios son en funciones de planeacién, programacion y
organizacidn del trabajo, variando estas de una empresa a otra, por lo tanto no es la funcién la
que difiere sino los medios utilizados para lograr los objetivos,

Sin lugar a dudas, la caracteristica mas consistente en las empresas de servicios es la
baja calidad de fa administracidn, esta deficiencia aparece en la mayoria de las micro y
pequefias empresas pertenecientes a este sector por la falta de preparacion administrativa de
los dirigentes de dichas organizaciones. Para disminuir esta problemdtica es necesario realizar
algunas actividades administrativas, las cuales garanticen la supervivencia y crecimiento de
este tipo de empresas como lo es la planeacién de las actividades, la formalizacion de las

funciones, la capacitacion de los empleados para el trato directo con el cliente, entre otras.

3.2 LA CALIDAD EN LOS SERVICIOS

3.2.1 Los servicios de calidad

La calidad, los servicios y la satisfaccion al cliente son temas importantes que estan
adquiriendo mayor atencion en el ambito mundial, pues cabe sefialar que si se ofrece un
servicio de calidad seguramente se lograri consolidar la fidelidad y preferencia de los
consumidores, pot ello se puede afirmar que el éxito de las organizaciones de servicios esta

fuertemente influenciado por la calidad de estos.

¥ Rodriguez Valencia Joaquin, Cémo administrar pequefias y medianas empresas (3* ed.). México: ECASA,
1994, pag. 51
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Para lograr [a calidad requerida en un servicio es necesario poner atencién tanto en las

relaciones con los clientes como en las refaciones interpersonales dentro de la empresa, ya que

en las empresas de servicios el énfasis de la calidad estd establecida por las personas. La

importancia de calidad en este tipo de empresas radica en el trato, amabilidad, confianza,

profesionalidad que pueda demostrar el proveedor hacia el cliente por lo que debe conocer sus
expectativas, necesidades, gustos y preferencias.

Un servicio de calidad es un bien intangible resultado de las actividades generadas en la
interrelacion entre el proveedor y el cliente, asi como de las actividades internas del proveedor
para satisfacer las necesidades de los clientes. Este tipo de servicios debe tener la aptitud para
satisfacer las necesidades explicitas e implicitas de los usuarios.

Dentro de la serie ISO 9000 existe una norma de cardcter interno que proporciona una
respuesta a esta tendencia y pretende alentar a las organizaciones, para que manejen los
aspectos de calidad en sus actividades de servicio de una manera mas efectiva, En esta norma
se fundamentan los principios de la administracion de la calidad para empresas de servicios,
reconociendo que una falla para alcanzar los objetivos de calidad, puede tener consecuencias
que afecten adversamente al cliente, a la organizacién y a la sociedad; aun mds, reconoce que

es responsabilidad de la direccidn asegurarse que dichas fallas sean prevenidas.

3.2.2  La medicidn de la calidad en los servicios

En la norma para servicios se menciona que son los clientes quienes han declarado o
implicado necesidades que pueden ser entendidas y satisfechas; y son ellos quienes determinan
1a medicion de la calidad a través de su satisfaccion con el servicio proporcionado.

La norma indica que los requisitos de un servicio necesitan estar claramente definidos en

términos de caracteristicas observables, y ser sometidos a la evaluacion del cliente. Las
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caracteristicas del servicio y de la prestacién del servicio pueden ser cuantitativas, es decir,

medidas en unidades de tiempo, por nimero de llamadas, etc., o cualitativas, es decir, aquellas

donde la medida surge de la comparacion y que dependen de {a forma de evaluacion.

Las exigencias del servicio son detectables y medibles, por lo tanto evaluables y

controlables. Enseguida se presenta la clasificacion de las caracteristicas de los servicios

{(Cuadro [H-4} y sus formas de medicion (Cuadro I[1-5) més detalladamente.

CLASIFICACION DE LAS CARACTERISTICAS DE LOS SERVICIOS

Caracteristicas generales:

1. Cuantitativas: 2, Cualitativas:
— Retrasos - Sabor
- Tiempos de espera - Estética
— Tiempos de entrega - Disefio
- Tiempo del ciclo transcurrido desde el pedido|- Temperatura
hasta cumplir con el servicio - Confort
~ Nomere de Nlamadas - Seguridad de} producto o servicio
- Nimero de visitas ~ Calidad de vida
-~ Numero de visitas por cada venta - Cortesia
— Exactitud en la facturacion - Amabilidad
— Grado de cumplimiento del contrato —  Atencion
—~  Confianza
- Higiene del producto
Caracterfsticas del servicio:
3. .Propias del servicio. 4. Cualitativas.

Referidas al proceso:

Duracion del proceso, del inicio al fin
Personas que intervienen en el servicio
Elementos complementarios (teléfono, fax,
catalogos, canta de precios)

Sistema de reclamaciones

Referidas a la interrelacién personai:

Comunicacién vendedor - cliente. Interna y
externa

Comunicacion de las personas que tratan aj
cliente (telefonista, recepcionista, camarero,
servicio técnico, etc.)

Informacién adecuada

Competencia y preparacion de las personas
Confiabilidad del servicio

Satisfaccidn mutua

Cuadro 11I-4: Clasificacién de las caracteristicas de los servicios
Fuente: Cuadro elaborado por el autor (Senlle, Andrés y Vilar Joan; SO 9000 en empresas de servicios

Barcelona: Ediciones Gestion 2000. 1996,
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FORMAS DE MEDICION DE LA CALIDAD EN LOS SERVICIOS

1. Estadistica 5. Por las conductas observables
— Porcentaje de quejas por retrasos en las|- Rapidez — Lentitud
entregas — Competente - Incompetente

— Honesto — Engafoso
Justo — Injusto

2. Cuaatificadamente 6. Con relacién al tiempo:

— El tiempo promedic de atender una|- Tiempos de espera, retrasos
llamada es de...

~ Numero de visitas por cada venta

3. Porlos efectos 7. Por el grado de satisfaccién del cliente

- Seelimina o no el problema ~ Muy satisfecho

— Llamadas de reclamaciones que se derivan |- Medianamente satisfecho
de uno a otro teléfono - Disgustado

- Satisfaccion del servicio

- Devolucion de pedidos

4, Por las actitudes 8. Porel costo

— [ndiferencia, descuido, amabilidad, |- Deteccidn de costos resultado de la No-
cortesia. calidad

Cuadro I11-5; Formas de medicion de la calidad de los servicios
Fuente: Cuadro elaborado por el autor (Senlle, Andrés y Vilar Joan; ISO 900 en empresas de
servicips Barcelona: Ediciones Gestion 2000, 1996.

3.3 APLICACION DE LAS NORMAS ISO 9000 EN LAS MICRO Y PEQUENAS
EMPRESAS DEL SECTOR SERVICIOS

Dentro de ia serie de normas internacionales de estandarizacién de la calidad existe una
referente a los servicios la cual proporciona lineamientos para el sistema de calidad. Este
sistema engloba todos los procesos necesarios para proporcionar un servicio eficaz desde el
estudio del mercado y la comercializacién hasta la prestacion del servicio, ademas incluye el
analisis del servicio proporcionado al cliente.

[.os conceptos y principios del sistema de calidad descritos en la norma se aplican a todo
tipo de servicios independientemente del tamafio de la empresa, ya sea micro, pequeiia,
mediana o grande, de igual forma en tiendas o fabricas en toda la amplia gama. Los principios

son los mismos, aunque una empresa micro o pequefia no tenga ni necesite la estructura de la
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grande. Asi una tienda que consta de tres trabajadores y una compafiia de dicz mil trabajadores
deben regirse por los mismos principios para un mismo fin: ser rentables, garantizar fa calidad,
ganar clientes, ser competitivas y especialmente garantizar el funcionamiento del sistema
econémico del pais y los puestos de trabajo™.

La calidad de los servicios se define en la norma [SO 9004-2/NMX-CC-006-2 y se titula
Administracién de la calidad y elementos del sistema de calidad — Directrices para servicios.
Esta norma es una extension de los sistemas de aseguramiento de la calidad a un sector que
hasta ahora no ha acostumbrado el uso de formal de estos sistemas, lo cual representa una
trascendente evalucion de actitudes internacionales hacia la medicion de la calidad en el sector
servicios y dar como resultado “servicios de calidad asegurada™®.

ISO 9004-2//NMX-CC-006-2 es la respuesta a la creciente concientizacién que se toma
por la calidad, y es un intento para motivar a! sector servicios a adoptar procedimientos
formales. La norma describe los lineamientos para estructurar un sistema de calidad en una
organizacion de servicios, es aplicable a todas las ramas y actividades de este sector,
incluyendo tanto a los que exclusivamente desarrollan servicios como a los que involucran
fabricacion y suministro de productos.

La norma prevé que un servicio debe estar bien disefiado y debe contar con elementos
capaces para determinar la calidad por medio de la valoracidn y percepcion de sus clientes.
Una empresa ya sea pequeiia o grande, existe mientras hay clientes, y en ese sentido las
normas SO 9000 proporcionan sistemas para garantizar la calidad a los clientes, y al mismo

tiempo métodos de administracidn para asegurar la rentabilidad y continuidad de la empresa’’.

¥ Senlle, Andrés y Vilar Joan; ISQ 9000 en empresas de servicios Barcelona: Ediciones Gestion 2000, 1996, pag.
16.

* Rothery, Brian; /SO 9000 (2* edicion), México: Panorama, 1993, pdg. 40.

%" Senlle, Andrés y Vilar Joan; Op. cit.. pag. 135.

77



CAPITULO {I1; 1SQ 9060 PARA LAS MICRO Y PEQUENAS EMPRESAS DEL SECTOR SERVICIOS

La norma 1SO 9004-2/NMX-CC-006-2 es utilizada para un sistema de calidad interno,
lo que significa que no tiene validez contractual o certificacion. La norma de servicios
proporciona los elementos clave para el disefio, la prestacién y el control de calidad del
servicio. En ella se describen las caracteristicas del servicio para su medicidén y control,
ademas de los principios basicos del sistema de calidad integrando la responsabilidad de la
direccion, el personal, los recursos materiales, la estructura del sistema, y la interrelacion con
los clientes, y por Gltimo menciona los elementos operacionales del sistema de calidad
compuesto por los procesos de mercadotecnia, disefio, prestacion del servicio, analisis y
mejoramiento del desempefio del mismo.

Si se quiere certificar una empresa de servicio tendrd que hacerse bajo alguna de tas
normas contractuales o de aseguramiento de la calidad ISO 9001/NMX-CC-003, 9002/NMX-
CC-004 6 3003/NMX-CC-005 de acuerdo a la actividad operaciona! que realice la empresa.

La norma [SO 9001/ NMX-CC-003 serd utilizada por las empresas de servicios las
cuales disefien, desarrollen y proporcionen un servicio. Por ¢jemplo una empresa que brinda
servicios de educacién o capacitacién puede disefiar la estructura del plan de estudios de
acuerdo a las necesidades de los clientes, asimismo desarrollara las herramientas de trabajo
con las cuales se proporcionaran las clases como lo son ldminas, acetatos, material didactico,
apuntes, etc,, ademas impartird los conocimientos y al finalizar podra proporcionar asesoria
especializada en algunos de los temas.

La norma 18O 9002/NMX-CC-004 serd utilizada por las empresas de servicio que sélo
proporcionen el servicio, es decir que no lo disefien, por ejemplo: un servicio postal, que
pertencce a los servicios de comunicacidn, sélo proporcionari el servicio de recepcion y

envio, pues ¢l manejo de las vias de transporte para los envios son de caricter general.
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La norma [SO 9003/NMX-CC-005 serd utilizada por las empresas de servicios que solo
realicen inspeccién y pruebas finales, tal es el caso de una empresa que se dedica a pintar
casas, usara productos los cuales inspeccionara para ofrecer el servicio.

En el caso de las micro y pequefias empresas de servicio es recomendable en primer
término, diseiiar e implementar un sistema de calidad de caracter interno bajo los lineamientos
de la norma ISO 9004-2, y si las condiciones de crecimiento son propicias y se necesita un

sistemna de aseguramiento de la calidad certificada, entonces serd recomendable acudir a algin

ESTA TESIS RO DERE

SALR BE LA BIBLIOTECA

sistema de las normas contractuakes SO 9001, 9002 6 9003,

En los apartados siguientes se presenta en primer término una breve descripeion de la
norma 1SO 9004-2 para un sistema de calidad interno en empresas de servicios, mas adelante
se realiza una breve descripcion de la norma ISO 9001 (esta se considera la mas completa de
las normas contractuales) con los 20 elementos caracteristicos de sistema de aseguramiento de
la calidad, y posteriormente se presenta la conversion de la norma 150 9004-2 a la norma [SO
9001, con la finalidad de relacionar los puntos entre ambas normas y orientar al micro y
pequefio empresario de las empresas de servicio en la utilizaciéon de los elementos de los
sistemas de calidad de servicios plasmados en 1SO 9001 para dirigirlos hacia la utilizacion de

las normas contractuales y una certificacion a largo plazo.

3.3.1 Norma ISO 9004-2/NMX-CC-006-2. Administracién de la calidad y elementos del

sistema de calidad. Directrices para servicios

Esta norma proporciona las directrices para el establecimiento y la implantacion de un
sistema de calidad dentro de una organizacion de servicios, esta basada en los principios
genéricos de la administracion de la calidad interna y provee una descripcion compileta de un

sistema de calidad ortentado a los servicios.
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Para comprension, manejo y consulta de 12 norma en este estudio se enumera los
elementos de la misma de acuerdo a la numeracion original de los apartados descritos en el
documento [SO 9004-2/NMX-CC-006, con la finalidad de que si el lector desea consultar {a

norma original pueda hacet una facil relacidn con este trabajo.

4 CARACTERISTICAS DE LOS SERVICIOS
4.1 Caracteristicas del servicio y de la prestacion del servicio

Los requisitos de un servicio necesitan estar claramente definidos en términos de las
caracteristicas observables y sujetas a evaluacion por parte del cliente, tales caracteristicas
necesitan ser evaluadas por la organizacidon prestadora del servicio contra las normas de
aceptabilidad.

Las caracteristicas de la prestacion del servicio puede ser cuantitativas (medibles) o
cualitativas {comparables); dependiendo de la forma de evaluacién. Algunos ejemplos de estas
caracteristicas son:

- Instalaciones, capacidad, nimero de personal y cantidad de materiales,

- Tiempo de espera, tiempo de entrega y tiempos de proceso,

~ Higiene, seguridad, confiabilidad y proteccion,

- Capacidad de respuesta, accesibilidad, cortesia, comodidad, estética ambiental,
competencia, confiabilidad, exactitud, integridad, estado de! arte, credibilidad vy

comunicacion efectiva.
4.2 Caracieristicas del control del servicio y de la prestacion del servicio

En la mayoria de los casos el control del servicio y las caracteristicas de la prestacion del
servicio sélo pueden lograrse mediante el control del proceso durante la prestacion del servicio
mismo. Por lo tanto la medicién del desempeiio del proceso y su control son esenciales para

lograr y mantener la calidad requerida de! servicio. Entre mas definido esté el proceso, ya sea
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por mecanizacion o por procedimientos detallados, mayor es la oportunidad de aplicar en

forma estructurada y disciplinada los principios del sistema de calidad.

5 PRINCIPIOS DEL SISTEMA DE CALIDAD
5.1 Aspectos clave de un sistema de calidad

El cliente es el foco y centro de atencién del servicio. La satisfaccion del cliente se da por
fa interrelacion armonica de tres factores:

~ Responsabilidad de la direccion
~ Personal y recursos materiales

- Estructura del sistema de calidad
5.2 Responsabilidad de la direccidn
5.2.1 Generalidades
La direccion de la empresa es responsable de establecer una politica para la calidad del
servicio y la satisfaccidn del cliente. La implantacion exitosa de esta politica depende del
compromiso de la direccién para desarrollar y operar en forma efectiva un sistema de calidad.
5.2.2  Politica de calidad

La direccidn tiene la responsabilidad y el compromiso de desamrollar y documentar la

politica de calidad refiriéndola a:

Servicio a prestar;

Imagen de la empresa relacionada con la calidad;

Objetivos de la calidad en el servicio;

Forma de lograr los objetivos;

Implicacién del personal.

Es conveniente que la direccién se asegure que la politica de calidad sea declarada,

entendida, implantada y mantenida por todo el personal de la organizacion
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5.2.3 Objetivos de calidad
La realizacion de una politica de calidad requiere 1a identificacion de las metas primarias
para el establecimiento de los objetives de Ia calidad. Entre estas metas primarias figuran:

— Satisfaccion del cliente y mejora continua en el servicio
— Cuidar el medio ambiente
— Eficiencia del servicio

La direccion debe traducir las metas primarias en una serie de actividades y objetivos de
calidad. Ejemplo de esto son:

— Una definicién clara de las necesidades del cliente con medidas propias de calidad;

— Acciones y controles preventivos para evitar la insatisfaccion del cliente;

- Optimizacion de los costos relativos a la calidad;

— Creacion de un compromiso colectivo de la calidad dentro de la organizacion;

— Revisién continua de los requisitos y logros de servicio identificando oportunidades para la
mejora del servicio;

— Prevencion de efectos adversos de la organjzacion de servicio sobre la sociedad y el

ambiente.
5.2.4 Responsabilidad y autoridad para la calidad

La direccion es la encargada de fijar la politica de calidad, y de crear un sistema por el
cual durante todas las etapas del proceso s¢ asegure, evalie y controle la calidad y se
establezca un sistema de mejora continua.

La direccién tiene la méxima autoridad dentro de la organizacion, pero tanto los niveles
gerenciales como el personal que tiene trato directo con el cliente debe responsabilizarse de
sus funciones en su propia area pues el sistema de calidad abarca todas las funciones, y
requiere del involucramiento, compromiso y una efectiva interrelacion de todo ¢l personal de

la organizacidn de servicio para lograr una mejora continua.
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5.2.5 Revisidn de la direccion
Una vez puesto en marcha el sisterna de calidad la direccion realizarad revisiones formales
y periddicas a fin de asegurar su continuidad y efectividad en la implantacion de la politica y
los objetivos de calidad. Para ello se elaborarin encuestas y métodos de analisis que
proporcionen informacion sobre la prestacién del servicio y la conformidad de los clientes.
Las observaciones, conclusiones y recomendaciones obtenidas como resultado de la
reviston y evaluacion se deben presentar en forma documentada a la direccion para realizar las
acciones correctivas necesarias en el establecimiento de un programa para el mejoramiento de
la calidad det servicio.
5.3 Personal y recursos materiales
5.3.1 Generalidades

Se recomienda que la direccion provea los recursos suficientes y apropiados para
implantar el sistema de calidad y alcanzar los objetivos.

5.3.2 Personal
5.3.2.1 Motivacién
El recurso mas importante en cualquier organizacion es el personal involucrado. Esto es
especialmente importante en una organizacion de servicio donde la conducta y el desempefio
de los individuos se refleja directamente en la calidad del servicio.
Como un estimulo para [a motivacion, desarrollo, comunicacién y desempefio del
personal, se recomienda que la direccién:

— Seleccione el personal con base en la capacidad para satisfacer las especificaciones de
trabajo definidas;

— Provea un ambiente laboral que fomente la excelencia y relaciones de trabajo seguras;

— Obtenga el potencial de cada miembro de la organizacion a través de métodos de trabajo

creativos y conscientes, y oportunidades para mayor involucramiento;
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— Asegure que las tareas a ser realizadas y los objetivos a alcanzar, sean entendidos;
incluyendo cdmo estos afectan a la calidad.

— Haga sentir a todo el personal que tiene un compromiso e influencia en la calidad del
servicio proporcionado a los clientes;

— Fomente las contribuciones que afladan valor a la calidad, al otorgar el debido
reconocimiento y recompensa para el logro;

— Evaliie periddicamente los factores que motivan al personal, para proveer calidad en el
servicio;

— Implante un plan de carrera y desarrollo del personal;

— Establezca acciones planeadas para actualizar las habilidades del personal.
5.3.2.2 Capacitacion y desarrollo
Los elementos importantes en el desarrollo incluyen:

- Capacitar a los ejecutivos en la administracion de la calidad, inctuyendo los costos relativos
a la calidad y la evaluacion y la efectividad del sistema de calidad;

— Capacitacién del personal de toda la organizacion, incluyendo al que no esta directamente
involucrado con la calidad;

~ Educacién del personai sobre la politica de calidad de [a organizacion de servicio, objetivos
y conceptos de la satisfaccion del cliente;

- Un programa de concientizacion sobre la calidad el cual puede incluir cursos de
capacitacion y entrenamiento para personal de nuevo ingreso y programas periddicos de
actualizacion para personal de mayor antigiiedad,

~ Procedimientos para especificar y verificar que el personal ha recibido la capacitacion
adecuada;

— Capacitacion en el control de procesos, recoleccion y anilisis de datos, identificacion y
andlisis de problemas;

- Accion correctiva y de mejoramiento, trabajo de equipo y métodos de comunicacion;

— La necesidad para evalvar cuidadosamente los requisitos del personal para las
calificaciones formales y de apoyo adecuado y estimularlo cuando sea necesario;

— Evaluacién del desempeiio del personal para valorar necesidades de desarrollo y potencial.
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5.3.2.3 Comunicacion

Una vez que las personas han sido seleccionadas y capacitadas, necesitan herramientas
para comunicarse. Cada persona en la organizacién precisa de cierta informacién y datos
concretos para realizar su trabajo, cumplir con los objetivos y satisfacer las necesidades del
cliente.

Actividades como coordinar, cooperar, resolver problemas o proponer mejoras, se
realizan adecuadamente mediante métodos apropiados que deberdn disefiarse como parte del
sistema. Un adiestramiento en técnicas de reuniones garantizard que estds sean una
herramienta eficaz, en lugar de una pérdida de tiempo desmotivante.

Es necesario que el personal sea capaz de formar un equipo natural de trabajo a fin de
proporcionar un servicio oportuno, continuo y uniforme.

Los métodos de comunicacion pueden incluir:

Informes de la direccion;

Reuniones de intercambio de informaciones;

Informacién documental;

1

Medios tecnoldgicos para la informacion.
5.3.3 Recursos maleritles

Entre los recursos materiales requeridos para las operaciones del servicio se
mencionan:

~ Equipos ¢ instalaciones para proveer el servicio;

— Necesidades operacionales, tales como lugar para almacenaje, transporte y sistemas de
informacion;

— Medios para la evaluacién de la calidad, instrumentacion y software de computo;

~ Documentacién operacional y técnica
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5.4 Estructura del sistema de calidad
5.4.1 Generalidades
La organizacion de servicios debe desarrollar, establecer, documentar, implantar y
mantener un sistema de calidad mediante el cual las politicas y objetivos establecidos para un
servicio de calidad puedan cumplirse.

Se recomienda que el sistema de calidad enfatice las acciones preventivas que eviten la
ocurrencia de problemas y reclamaciones. En caso de existir reclamaciones se tramitaran por
el sistema implantado y se vera en ellas la oportunidad de mejorar, adaptando a la
organizacion a las necesidades del cliente.

5.4.2 Ciclo de la calidad del servicio

Todos los procesos del servicio, desde el disefio a la comercializacion y prestacion del
servicio, deberan contar con procedimientos que indiquen, paso a paso, las acciones a seguir,
asi como su control.

La organizacién de un servicio comienza por el andlisis de las necesidades de los
clientes, a partir del cual se diseia el producto o servicio, se realizan las prucbas necesarias, se
evalaan, se describe el servicio definitivo, se redactan las especificaciones y se proporciona el
servicio; posteriormente se realiza un andlisis del grado de satisfaccion del cliente, estos datos
deben servir de retroalimentacién y mejora.

Las medidas que retroalimentan fa calidad del servicio, ias cuales contribuyen al

mejoramiento de la calidad del servicio son:

— La evaluacion por parte del proveedor, del servicio suministrado;
— La evaluacion por parte del cliente, del servicio recibido;

— Las auditorias de calidad de la implantacion de todos los elementos del sistema de calidad.
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5.4.3 Documentacion y registro de calidad
5.4.3.1 Sistema de documentacion

Todos los elementos y disposiciones de los servicios incorporados en el sistema de
calidad, deberén ser definidos y documentados como parte de fa documentacion general de la
organizacién de servicio. La documentacién apropiada del sistema de calidad incluye lo
siguiente:

a) Manual de calidad: es conveniente que este proporcione una descripcion del sistema de
calidad como una referencia permanente. Se recomienda que contenga:
~ La politica de calidad;
- Los objetivos de calidad;
— Estructura de la organizacion, incluyendo las responsabilidades;
= Una descripcién de un sistema de calidad incluyendo todos los elementos y
disposiciones que forman parte de €l;
— Las practicas de calidad de 1a organizacion;
— La estructura de distribucién de la documentacion del sistema de calidad.
b) Plan de calidad: conviene que describa las practicas de calidad especificas, los recursos de
la secuencia de actividades relevantes para un servicio en particular.
¢) Procedimientos: son declaraciones escritas, las cuales especifican el propésito y alcance de
las actividades de la organizacién de servicio para satisfacer las necesidades del cliente.
Estos definen como se conducen, controlan y registran las actividades.
d) Registro de calidad: estos proporcionan informacién sobre:
~ El grado de cumplimiento de los objetivos de catidad;
~ El nivel de insatisfaccién del cliente con el servicio;
— Los resultado del sistema de calidad para la revision y mejoramiento dei servicio;
— El analisis que identifica las tendencias de calidad;
- Las acciones correctivas v su efectividad;
- El desempeiio apropiado de los subcontratistas;
- La capacitacion de habilidad del personal;

— Comparaciones de competitividad.
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5.4.3.2 Control de documentacion

La organizacion debera establecer métodos para controlar la emision, distribucion y
revisién de documentos. Los métodos asegurarin que los documentos sean:

- Aprobados por personal autorizado;

— Liberados y puestos a disposicién en las areas donde la informacion es necesaria;
— Comprendidos y aceptados por los usuarios;

— Examinados para cualquier revision necesaria;

— Removidos cuando sean obsoletos;
5.4.4 Auditorias de calidad internas

Las auditorias de calidad se realizaran periddicamente para verificar la implantacion, la
efectividad del sistema de calidad y el grado de conformidad a la especificacion del servicio,
de la prestacion del servicio y det control de calidad. Los resultados de la auditoria deberan ser
documentados y presentados a la direccion.

5.5 Interrelacion con los clientes
5.5.1 Generalidades

La direccion debera establecer una intetrelacion efectiva entre los clientes y el personal
de la organizacién de servicios. Esto es crucial para la calidad del servicio percibida por el
cliente.

La direccion puede influenciar esta percepcién creando una imagen corporativa
apropiada basada en la realidad de las acciones tomadas para satisfacer las necesidades del
cliente, y los empleados deberdn mantenerla, como parte de 1a estrategia. El personal que tiene
contacto directo con el cliente es una fuente importante de informacion para el proceso de

mejora continua de la calidad.
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5.5.2 Comunicacidn con los clientes
La comunicacion con los clientes involucra el escucharlos y mantenerlos informados. Es
conveniente brindar una atencion a las dificultades en la comunicacion o interaccion con los
clientes. Estas dificultades proporcionan informacion importanie sobre areas para el
mejoramiento en los procesos de la prestacion del servicio. La comunicacion efectiva con los
clientes implica:

— La descripcion del servicio, alcance, disponibilidad y entrega oportuna;

— El establecer cuanto costara el servicio;

- La explicacion de las interrelaciones entre el servicio, su prestacion y costo;

— La explicacion a los clientes sobre el efecto de cuaiquier problema y cémo serdn
solucionados cuando estos surjan;

— El asegurarse que los clientes estin concientes de la contribucién que pueden hacer a la
calidad del servicio;

-~ El suministro de medios adecuados y facilmente accesibles para una comunicacion
efectiva,

— La determinacion de la relacidn entre el servicio ofrecido y las necesidades reales del

cliente.
La percepcion de los clientes sobre la calidad del servicio se adquiere frecuentemente a

través de la comunicacion con el personal y medios de la organizacion de servicio.

6 ELEMENTOS OPERACIONALES DEL SISTEMA DE CALIDAD
6,1 Proceso de mercadotecnia
6.1.1 Calidad en ln investigacion y andlisis del mercado
Una responsabilidad en el proceso de mercadotecnia, es determinar y promover la
necesidad demandada de un servicio. Algunas herramientas utiles para la recoleccion de ia

informacion del mercado incluyen las encuestas y entrevistas.
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La direccién establecerd procedimientos para planear e implantar sus actividades en el
mercado. Los diferentes analisis pueden incluir:

- Necesidades y expectativas del cliente con respecto al servicio;

- Servicios complementarios;

- Actividades y comportamiento de la competencia;

— Estudio de 1a legislacién, asi como normas y codigos nacionales e internacionales;
— Cambios en el mercado;

— Nuevas tecnologias;

— Revision de los datos de los clientes;

— Evaluacién de conformidad;

— Estadisticas de consumo.
6.1.2 Obligaciones del proveedor

Las obligaciones del proveedor con los clientes pueden expresarse de manera implicita o
explicita entre la organizacioén que presta el servicio y sus clientes. Cuanto mds claro y mas
documentado este un servicio, la relacion con el cliente es mas nitida; no se presta lugar a
dudas o a diferentes interpretaciones. En la descripeién del servicio se debera detallar y
documentar las obligaciones explicitas del proveedor con el cliente para verificar que se tenga
consistencia con:

- La documentacidn relativa a la calidad;
- La capacidad del proveedor;

— Los requisitos legales y regulatorios relevantes.
6.1.3 Resumen del servicio
Una vez que se ha tomado una decision para oftecer un servicio, los resultados de la
investigacion y andlisis de mercado, y las obligaciones del proveedor convenidas se

recomienda incorporarlas en el resumen del servicio. Este resumen define las necesidades de
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los clientes y las capacidades relacionadas de la organizacion del servicio, como un conjunto
de requisitos e instrucciones que constituyen las bases para ¢l disefio de un servicio.

Al decidir ofrecer un servicio, se analizan los mercados, se consideran las obligaciones
del proveedor y se redacta un documento, en el que en forma de procedimiento se describe el
servicio.

6.1.4 Administracion del servicio

Previo al desarrollo de un servicio, la direccion establecera y redactard procedimientos
para planear, organizar e implantar un servicio. Para ello la direccion se asegurara que todos
los recursos, facilidades y apoyos técnicos necesarios estén disponibles de acuerdo a [a
programacién de cada uno de los procesos que contribuyen a la prestacion del servicio.

También se definirdn fas responsabilidades, para asegurar que los requisitos del servicio
y la prestacidn del servicio, contengan disposiciones explicitas sobre aspectos de seguridad,
respoitsabilidades legales potenciales y medios apropiados para minimizar riesgos al personal,
clientes y ambiente.

6.1.5 Calidad en la publicidad

Conviene que cualquier anuncio de un servicio refleje la especificacion del servicio y
tome en cuenta la percepcion del cliente acerca de la calidad del servicio suministrado. Se
recomienda que la funcién del proceso de mercadotecnia reconozea los riesgos de
responsabilidad legal e implicaciones financieras por ofrecer beneficios exagerados o
inexistentes en un servicio.

6.2 Proceso en el diserio
6.2.1 Generalidades
Para disefiar un servicio, primero se debe describir por partes, luego fijar todos los

aspectos organizativos {objetivos, politicas, costos), y por ultimo redactar las especificaciones
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correspondientes a la descripcién. El disefio debe incluir especificaciones propias del servicio
y también las necesarias para controlar la calidad.

Las especificaciones definen los procedimientos, forma, modo y responsabilidad de los
trabajos. La especificacion del servicio define el servicio suministrado, mientras la
especificacion de la prestacion del servicio define los medios y métodos utilizados para
proporcionar €l servicio, y la especificacion del control de calidad define los procedimientos
para evaluar y controlar fas caracteristicas del servicio y la prestacion del servicio.

6.2.2 Responsabilidades del disefio

La direccién asignara responsabilidades para el disefio del servicio, asegurindose que
todos aquellos que contribuyen al disefio, estin concientes de sus responsabilidades para
lograr la calidad del servicio. Las responsabilidades para disefiar un proyecto incluyen:

~ La planeacion, preparacién, validacién, mantenimiento y control de la especificacion del
servicio, de la prestacion del servicio y del control de calidad;

— La especificacion de productos o servicios a comprar o adquirir para el proceso de la
prestacién del servicio;

~ La implantacion de revisiones de disefio para cada fase del disefio del servicio;

— La comprobacién y validacion de que el proceso de prestacion del servicio satisface las
necesidades del punto de partida;

— La actualizacién de cambios en la especificacion del servicio, en la prestacion del servicio y
en los controles de calidad;

— El analisis para anticiparse a las fallas, antes de que sean detectados por el cliente;

— El analisis de los riesgos del servicio en caso de que éste lo requiera, planeandolo
adecuadamente y anticiparse a los riesgos desarrollando planes de contingencias para el

servicio.
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6.2.3 Especificacidn del servicio

La especificacion del servicio es una declaracién precisa y completa del servicio a
prestar, incluyendo una descripcion de las caracteristicas del servicio sujetas a una evaluacion
del cliente y un criterio de aceptacién para cada caracteristica del servicio.

6.2.4 Especificacidn de la prestacidn del servicio

6.2.4.1 Generalidades

La especificacion de la prestacién dei servicio conticne los procedimientos que
describen los métodos y formas de prestarlo, incluyendo la descripcion de las caracteristicas
de la prestacién del servicio, los criterios de aceptacion para cada caracteristica, los requisitos
de los recursos a utilizar en la prestacién del servicio y la cantidad de personal requerido para
¢l proceso.

6.2.4.2 Procedimiento para la prestacién del servicio

El disefio del proceso de prestacién de! servicio puede ser logrado subdividiendo el
proceso en fases de trabajo separadas, apoyadas por procedimientos que describan las
actividades involucradas en cada fase e interrelacionar las etapas de trabajo separadas.

6.2.4.3 Calidad en adquisiciones

Los productos y servicios adquiridos pueden ser criticos para la calidad, costo, eficiencia
y seguridad de los servicios proporcionados por una organizacién de servicios. Se dara a la
adquisicion de productos y servicios el mismo nivel de planeacion, control y verificacién que
a otras actividades internas. En la seleccion de un subcontratista, la organizacién debera
evaluar la calidad de los productos y servicios, tiempo de entrega, antecedentes de los

subcontratistas y la experiencia.

93



CAPITULO IIL; [SO 9000 PARA LAS MICRO Y PEQUENAS EMPRESAS DEL SECTOR SERVICIOS

6.2.4.4 Equipo suministrade por el proveedor y proporcionado al cliente para el
servicio y la prestacion del servicio

Tede equipe Que sea suministrado para uso del cliente debe ser el adecuado para su
propdsito y cumplir con las necesidades del cliente, s¢ dardn instrucciones escritas para su uso,
cuando se requiera.

6.2.4.5 Identificacidn y rastreabilidad del servicio

La organizacion de servicios identificara y registrara el origen de cualquier producto o
servicio adquirido que forme parte del servicio suministrado, incluyendo la responsabilidad
personal para la verificacién y otras acciones propias del servicio, a fin de asegurar la
rastreabilidad en casos de no conformidad, quejas del cliente y responsabilidad legal.

6.2.4.6 Manejo, almacenamiento, empaque, entrega y proteccion de bienes al cliente

La organizacion de servicios establecerd controles efectivos para ef manejo,
almacenamiento, empaque y proteccitn de los bienes del cliente, de los cuales la organizacién
de servicio es responsable, o con los que esta en contacto, durante la prestacion del servicio.

6.2.5 Especificacion del comtrol de calidad

El control de calidad se disefiarda de forma implicita dentro de los procesos:
mercadotecnia o comercializacién, disefio y prestacion del servicio. La especificacion
desarrollada para el control de calidad debera permitir el control efectivo de cada proceso del
servicio para asegurar que satisfaga la especificacion del servicio y al cliente.

El disefio del contro} de calidad involucra:

~ ldentificar las actividades clave en cada proceso que tengan una influencia significativa en
el servicio especificado;

— Analizar las actividades ¢lave para la seleccionar aquellas caracteristicas cuya medicién y
control asegure la calidad del servicio;

- Definir los métodos para evaluar las caracteristicas seleccionadas;
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- Establecer los medios para influenciar o controlar las caracteristicas dentro de los limites

especificados.
6.2.6 Revisidn del disefio
Al final de cada fase del disefio de un servicio, se llevard a cabo una revisidon formal
documentada de los resultados del diseiio contra el servicio. Es necesario revisar el trabajo de
disefio en cada fase para constatar que estd satisfaciendo los resultados en relacion con el
servicio, la prestacion del servicio y al control de calidad.

6.2.7 Validacion de las especificaciones del servicio, prestacion del servicio y control de
calidad

Antes de poner en marcha un servicio es necesario validarlo para asegurar que esta
plenamente desarrollados y que cumple las necesidades de los clientes bajo condiciones
anticipadas y adversas. Antes de la prestacion inicial del servicio, se revisara o siguiente para
confirmar que:

— Elservicio es congruente con los requisitos del cliente;

— El proceso de la prestacion del servicio esté completo,

- Los recursos estén disponibles para satisfacer las obligaciones del servicio, particularmente
materiales y personal adecuado;

— Los codigos de practica, normas y especificaciones aplicables sean satisfechas;

— La informacién a clientes en el uso del servicio esta disponible.

Para asegurar la calidad a través del tiempo, es conveniente realizar revisiones
periédicas. Estas revisiones pueden ser independientes de las auditorias internas y realizarse
de manera rutinaria.

6.2.8 Control de cambios del disefio

La especificacion del servicio, de la prestacién del servicio y del control de calidad son

los documentos bésicos de referencia para el servicio, estos no deberdn cambiarse a menos que

una nueva informacion o reactualizacién necesaria lo requiera. El objetivo del control de
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cambios del diseflo es documentar y administrar los cambios en requisitos y procedimientos,
después de que las especificaciones iniciales han sido autorizadas e implantadas.

Cada vez que se hagan cambios de forma justificada deberin documentarse,
asegurandose de que el cambio ha sido analizado, planeado, aprobade y documentado. Las
personas implicadas en el procese deberan participar en el cambio y aprobarlo. Posteriormente
se harin evaluaciones para comprobar que los cambios realizados produzcan el resultado
esperado y se informara al cliente de los cambios que puedan afectarie.

6.3 Proceso de la prestacidn del servicio
6.3.1 Generalidades
Para proporcionar un servicio al cliente hay que cumplir con tres acciones:

1. El servicio debe ajustarse a las especificaciones del disefio;
2. Es necesario supervisar y controlar que las especificaciones se cumplan; y

3. Si hay desviaciones o fallas habra que ajustarlas al proceso.

La direccion de la empresa asignard las responsabilidades que estas tres acciones se
cumplan en la practica.

6.3.2 Evaluacion de la calidad del servicio por parte del proveedor

El control de calidad debe formar parte integral de la operacién del proceso de la
prestacion del servicio y debe abarcar la medicion y verificacion de las actividades clave del
proceso para evitar tendencias indeseables e insatisfaccion del cliente, la autoinspeccion a
cargo del personal que proporciona el servicio como una parte integral de las mediciones del
proceso y una evaluacion final del proveedor en la interrelacion con el cliente para dar al

proveedor una perspectiva de la calidad dei servicio prestado.
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6.3.3 Evaluacién de la calidad del servicio por parte del cliente

La evaluacion del cliente es la Oltima medicion de la calidad del servicio. La reaccion
del cliente puede ser inmediata, o puede ser posterior y retrospectiva, a menudo la evaluacion
subjetiva serd el anico factor en la evaluacién del cliente del servicio suministrado. Los
clientes rara vez ofrecen voluntariamente su evaluacion de la calidad del servicio a la
organizacion de servicio. Los clientes insatisfechos a menudo dejan de utilizar o comprar
servicios sin dar informacion que permita la toma de acciones correctivas; basarse en las
quejas de clientes como una medida de satisfaccion del cliente puede conducir a conclusiones
erroneas.

Las organizaciones de servicio deberan implantar una evaluacion y medicién continua
de la satisfaccién del cliente, esta evaluacién buscara reacciones tanto positivas como
negativas y sus efectos probables en negocios futuros. Posteriormente deberd realizarse una
comparacién entre la evaluacion del cliente y la propia percepcion y evaluacion por parte del
proveedor del servicio suministrados para evaluar la compatibilidad de las dos mediciones de
calidad y cualquier accidn apropiada para mejorar la calidad del servicio.

6.3.4 Estado de servicio

En cada fase del proceso de prestacion del servicio se registrard el estado del trabajo
realizado para identificar el cumplimiento de las especificaciones de! servicio y la satisfaccion
del cliente.

6.3.5 Acciones correctivas para servicios no conformes
6.3.5.1 Responsabilidades
Cuando se detecten fallos, errores ¢ no conformidades es deber y responsabilidad de

toda persona en la empresa informar al responsable antes que el cliente se vea afectado.

97



CAPITULO HI: [SO 9000 PARA LAS MICRO Y PEQUENAS EMPRESAS DEL SECTOR SERVICIOS

6.3.5.2 Identificacién de no conformidades y acciones correctivas.

Cuando se detecte una no-conformidad, se tomardn acciones para registrarla, analizarla y
corregirla. La accién correctiva implica la correccién inmediata y la basqueda del origen del
problema, este tipo de acciones implantadas seran supervisadas para asegurar su efectividad.

6.3.6 Control del sistema de medicion

Todo elemento que recoja informacion (encuestas o cuestionarios} necesita ser fiable,
por lo tanto debe ser probado, calibrado, medido y controlado para tener la certeza de su
validez. El uso calibracién y mantenimiento de todo equipo de medicién y prueba utilizado en
el suministro o evaluacion de los servicios debe ser controlado para dar confianza en las
decisiones o acciones, basadas en los datos de las mediciones.

6.4 Andlisis y mejoramiento del desempefto del servicio
6.4.1 Generalidades

Se debera practicar una evaluacién continua de la operacién de los procesos del servicio
para identificar y buscar activamente las oportunidades para la mejora de la calidad del
servicio. Para implantar dichas evaluaciones la direccién establecerd y mantendrd un sistema
de informacion para la recoleccién y difusién de datos de todas las fuentes relevantes;
asimismo asignard responsabilidades para el sistema de informacion y para la mejora de la
calidad del servicio,

6.4.2 Recoleccidn y andlisis de datos
Los datos para la medicion de la operacion del servicio se obtendran por medio de:

~ La evaluacion del proveedor (incluyendo el control de calidad);
- La evaluacion del cliente (incluyendo la reaccion y las quejas del cliente, y la informacion
de retroalimentacién solicitada);

- Las auditorias de calidad.
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El andlisis de estos datos medira el cumplimiento de los requisitos del servicio e indicard
las oportunidades para mejorar la calidad y la efectividad del servicio suministrado.

6.4.3 Métodos estadisticos

Los métodos estadisticos modernos pueden ayudar en la mayoria de los aspectos de
recoleccion y aplicacion de datos, ya sea para obtener un mejor entendimiento de las
necesidades del cliente, el control del proceso de estudios de capacidad, pronésticos o
mediciones de calidad para auxiliar en la toma de decisiones.

El servicio debe ser analizado con frecuencia, vy de los datos recogidos manejados
estadisticamente, decidir las mejoras oportunas que ajusten el servicio a las expectativas del
cliente y las exigencias de la organizacion.

6.4.4 Mejoramienio de la calidad del servicio

Deberd realizarse un programa para la mejora continua de la calidad del servicio,
efectividad y eficiencia de operaciéon completa del servicio, incluyendo un esfuerzo para
identificar:

- La caracteristica que al ser mejorada beneficie mas al cliente y a la organizacion de
servicio;

— Cualquier cambio en las necesidades del mercado que puedan afectar el grado del servicio
suministrado;

— Cualquier desviacion de la calidad de! servicio especificado debido a controles ineficientes
del sistema de calidad;

~ Oportunidades de reducir costos a la vez que se mantiene y mejora la calidad del servicio

suministrado,
Las actividades de mejoramiento de la calidad del servicio deberin dirigirse a la
necesidad de mejora incluyendo:

~ La identificacién de datos relevantes para su recoleccion;



CAPITULO IIL: ISO 9000 PARA LAS MICRO Y PEQUENAS EMPRESAS DEL SECTOR SERVICIOS

— El andlisis de datos y asignacion de prioridades de aquellas actividades que tienen el mayor
impacto adverso en la calidad del servicio;

— La retroalimentacion de resultados del anilisis a la direccién operativa, con
recomendaciones para mejoramiento inmediato del servicio;

- Informar periddicamente a la alta direccién para una revision de la direccion de las

recomendaciones para ¢l mejoramiento de la calidad a largo plazo.
Los integrantes de las diferentes dreas de la organizacion de servicio trabajando juntos
pueden llegar a ofrecer ideas productivas que pueden ser dirigidas hacia ia mejora de la
calidad y reduccion de costos. La direccidn deberd motivar al personal de todos los niveles a

contribuir con programas de mejora de la calidad, reconociendo su esfuerzo y participacion.

3.3.2 Norma ISO 9001/NMX-CC-003 Sistemas de calidad- modelo para el aseguramiento

de la calidad en diseiio, desarrollo, produccidn, instalacidn y servicio.

Esta norma es una de las tres normas referidas a los requisitos de los sistemas de calidad
que pueden utilizarse para propositos de aseguramiento de la calidad externo; especifica los
requisitos del sistema de calidad que deben utilizarse cuando se necesite demostrar la
capacidad de un proveedor para disefiar y proporcicnar productos y/o servicios (este estudio se
refiere a esta norma para disefiar y proporcionar servicios).

Para comprensién, manejo y consulta de la norma en este estudio se enumera los
elementos de la misma de acuerde a la numeracién original de los apartados descritos en el
documento ISO 9001/NMX-CC-003, con la finalidad de que si el lector desea consultar la

norma original pueda hacer una facil relacion con este trabajo.
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4 REQUISITOS DEL SISTEMA DE CALIDAD
4.1 Responsabilidad de la direccion
4.1.1 Responsabilidad de la direccion
La direccion debe definir y documentar su politica de calidad, incluyendo los objetivos y
compromisos para el logro de la calidad. La politica debe ser congruente con las metas
organizacionales del proveedor y las expectativas y necesidades de sus clientes, se debe
asegurar que esta politica sea entendida, implementada y mantenida en todos los niveles de la
organizacidn,
4.1.2 Organizacién
4.1.2.1 Responsabilidad y autoridad
A fin de llevar a cabo las metas de la politica de calidad, todo personal que dirige,
efectia y wverifica un trabajo que afecte la calidad debe tener la libertad dentro de la
organizacién y autoridad para:

- Iniciar una accién para prevenir que ocurran inconformidades relativas al producto o
servicio, al proceso y al sistema de calidad,

— Identificar y registrar cualquier problematica relativa al producto o servicio, al proceso y al
sistema de calidad;

— Iniciar, recomendar y proporcionar soluciones a través de los medios designados;

— Controlar adicionalmente el proceso, la entrega o cualquier producto o servicio no

conforme hasta que la condicién de no-conformidad sea corregida.
4.1.2.2 Recursos
El proveedor debe identificar las necesidades de recursos, y proporcionar los recurses
adecuados, incluyendo la asignacion de personal capacitado para la administracion, realizacion

del trabajo, las actividades de verificacion y las actividades de auditoria interna.

- . Y
Proveedor se refiere a la compaitia u organizacion que proporciona el producto o servicio.
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4.1.2.3 Representante de la direccion
La direccidén del proveedor con responsabilidad ejecutiva, debe asignar a un miembro de
su administracion quien independientemente de otras responsabilidades debe tener:

— Autoridad dentro de la empresa para poder establecer, implementar y mantener un sistema
de calidad que cumpla con los requerimientos del estindar intemacional [SQ 9000.
~ Informar a la direccion del proveedor acerca del desempeiio de! sistema de calidad para su

revision y como base para mejorar el sistema de calidad.

La meta final del representante de la direccion es asegurar que la empresa produce
productos y servicios de acuerdo a las especificaciones del cliente.

El representante de la direccidn tiene la responsabilidad final de crear e implementar la
politica de calidad de la empresa, la cual es el compromiso pablico de la gerencia a la calidad
de los productos y servicios de la empresa y debe ser pertinente a los objetivos de la
organizacion del proveedor, a las expectativas y necesidades del consumidor, y debe ser
documentada.

4.1.3 Revision de la direccion

Para asegurarse que las politicas de [a calidad de la empresa estin siendo eficazmente
realizadas, personal capacitado debe realizar y documentar auditorias internas regularmente.
El representante de la direccidn debe elaborar un informe sobre la eficiencia del sistema de
calidad a la direccién para que puedan hacerse mejoras en el sistema.

Periddicamente, el sistema de calidad debe experimentar una revisién completa por parte
de la direcci6n, para asegurar que el sistema de calidad continite satisfaciendo los requisitos
del estandar internacional y de la politica de calidad y ilos objetivos declarados por el

proveedor. Deben mantenerse registros de tales revisiones.
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4.2 Sistema de calidad
4.2.1 Generalidades

El sistema de calidad del proveedor es el resultado directo de la ftlosofia y de las
decisiones de la direccion concemnientes a la calidad. Es un sistema documentado cuyo fin
principal es asegurar que los productos y servicios del proveedor cumplan con los requisitos
del cliente.

Para asegurar la satisfaccién del cliente, el proveedor debe preparar un manual de
calidad que trate todos los requisitos del estandar (SO 9001, asi come !a politica de calidad
declarada por el proveedor. El manual debe incluir o hacer referencia a los procedimientos
documentados e instrucciones de trabajo para apoyar los requisitos especificados dentro del
manual de calidad, y debe describir la estructura de la documentacién usada en el sistema de
calidad.

4.2.2 Procedimientos del sistema de calidad

El proveedor debe:

— Preparar procedimientos documentados de acuerdo a los requisitos de esta norma y la
politica de calidad establecida por el proveedor,

~ Implantar en forma efectiva el sistema de calidad y sus procedimientos documentados.

El alcance y el detalle de los procedimientos que forman parte del sistema de calidad
dependeran de la complejidad del trabajo, de los métodos usados, y de las habilidades, y
capacitacion requerida por el personal involucrado en llevar la actividad.

4.2.3 Planeacion de la calidad
El proveedor debe definir y documentar como se alcanzaran los requisitos de la calidad,

considerando esto, los elementos del sistema de calidad del proveedor deberén incluir:
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— La preparacién de los planes de calidad y procedimientos documentados que concurren con
los requisitos del estandar y la politica de calidad declarada por el proveedor;

— La identificacién y adquisicién de cualquier control, proceso, equipo, accesorio, recurso y
habilidad que pueda ser necesaria para alcanzar la calidad deseada;

~ Medios, documentos v objetivos para identificar los requisitos del cliente y para traducir
estos requisitos en eficiencia en ef disefio, produccién y entrega de los productos y
Servicios;

— La actualizacion de! control de calidad, de las técnicas de inspeccion y prueba, incluyendo
el desarrollo de insttumentacion nueva;

— La identificaci6n de las revisiones adecuadas en las etapas apropiadas de la realizacién de
productos;

— Deben aclarase los estandares de aceptabilidad para el producto o caracteristicas en el envio
y requisitos, y

— Preparacion de los registros de calidad.

El sistema de calidad del proveedor debe ser accesible y comprensible para todo el
personal cuyas actividades tienen retacién con la calidad. Deben de tener en cuenta todas las
funciones de la instalacién y proveer para el mantenimiento de los registros pertinentes.

4.3 Revisidn def contrato
4.3.1 Generalidades

El proveedor debe establecer procedimientos documentados para la creacion,

coordinacién y revision de los contratos del cliente.
4.3.2 Revisicn
Antes de que un contrato pueda ser aceptado, el proveedor debe revisar que:

- Los requisitos del cliente estdn clarameate documentados y son comprensibles {si un
pedido se recibe verbalmente, el proveedor debe asegurarse de que se han acordado y
entendido los requisitos antes de su aceptacion).

- Cualquier diferencia entre el contrato o los requisitos del pedido se resuelven

satisfactoriamente con el cliente.
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- Todo contrato o pedido estan dentro de la capacidad de cumplimiento del proveedor.
4.3.3 Modificaciones al contrato
El proveedor debe establecer procedimientos para la modificacion del contrato. Ei
procedimiento deberd especificar la forma en que las modificaciones serdn efectuadas y ia
manera correcta de transferirlas dentro de la organizacion del proveedor.
4.3.4 Registros
Se deben tener registros de todas las revisiones del contrato.
4.4 Control del disefio
4.4.1 Generalidades
El proveedor debe establecer y mantener procedimientos documentados para controlar y
verificar el disefio de productos, con el fin de asegurar que se cumplan los requisitos
especificados.
4.4.2 Planeacion del disefio y desarrollo
El proveedor debe elaborar planes para cada actividad de disefio y desarroilo. Los planes
deben describir o hacer referencia a estas actividades, definir 1a responsabilidad vy asignar el
personzl calificado y los recursos adecuados para su implantacion.
4.4.3 Interrelaciones organizacionales y técnicas
Las relaciones organizacionales y técnicas deben estar claramente definidas entre los
grupos que proporcionan datos de entrada (especificaciones del cliente) para el proceso de
disefio. La informacidn que resuite de estas relaciones debe estar documentada, y ser

transmitida y revisada regularmente.
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4.4.4 Daios de entrada del diseiio
Se deben de identificar los requisitos de los datos de entrada del disefio (especificaciones
del cliente) relacionados con el producto, estos datos se deben reunir y documentar
resolviendo las ambig ledades o conflictos con los responsables del establecimiento de estos
requisitos.
4.4.5 Resultados del diseiio
Los resultados del disefto deben documentarse y expresarse en términos que puedan
verificarse y validarse contra los requisitos de entrada de! disefio. Estos resultados deben:

— Cumplir con los requisitos de entrada del disefio

- Contener o hacer referencia a los criterios de aceptacién

— Identificar aquellas caracteristicas del disefio que son cruciales para la seguridad y
funcionamiento apropiado del producto {tales como requisitos de operacion,

almacenamiento, manejo, mantenimiento y disposicion después del uso).
4.4.6 Revision del disefio
Deben planearse y realizarse revisiones formales en las diferentes etapas del disefio del
producto para asegurar que los resuliados del disefioc cumplen con los requisitos de entrada.
De estas revisiones se mantendran registros documentados.
4.4.7 Verificacion del disefio
Debe realizarse la verificacion del disefio para asegurar que los resultados cumplan con
los requisitos de entrada. Las medidas de control del disefio deben ser registradas.
4.4.8 Validacion del disefio
Debe realizarse la validacién del disefio para asegurar que el producto final cumple con

las necesidades de los usuarios y los requisitos del cliente. La validacion se desempefia
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normalmente bajo condiciones de operacién definitivas y en el producto final, pero a veces
sera necesaria en etapas de produccion anteriores.
4.4.9 Cambios del diseito
Todos los cambios y modificaciones del disefio deben ser identificados, documentados,
revisados y aprobados por el personal autorizado antes de su implantacion.
4.5 Control de documentos y datos
4.5.1 Generalidades
El proveedor debe administrar un sistema documentado para la creacion, publicacion,
distribucion, uso y revision de todos los documentos y datos relativos al sistema de calidad y
los requisitos de esta norma.
4.5.2 Aprobacidn y emision de documentos y datos
Los documentos y los datos deben revisarse y aprobarse por el personal autorizado antes
de su emisién. Debe establecerse una lista maestra o un procedimiento equivalente de control
de documentos, para identificar el estado de revision vigente de los documentos e impedir el
uso de documentos obsoletos y/o invalidados.
Estos controles deben asegurar que:

- Las ediciones actualizadas de los documentos apropiados estdn disponibles en todos los
lugares donde son efectuadas operaciones esenciales para el funcionamiento efectivo del
sistema de calidad;

- Los documentos obsoletos y/o invalidados sean retirados de inmediato de todos los puntos

de emision o uso.
4.5.3 Cambios en documentos y datos
Los cambios a los documentos y datos deben ser revisados y aprobados por l mismo
personal autorizado que desarrollaron la revision y aprobacion del original a menos que la
direccion haya especificado otra cosa.
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4.6 Adguisiciones
4.6.1 Generalidades
El proveedor debe establecer y mantener procedimientos documentados para asegurar
que el producto adquirido este conforme a los requisitos especificados.
4.6.2 Evaluacidn de subcontratistas
El proveedor debe:

— Evaluar y seleccionar a los subcontratistas con base a su habilidad para cumplir los
requisitos del subcontrato;

— Definir tipo y alcance del control ejercido por el proveedor con los subcontratistas. Esto
debe depender del tipo de producto, el impacto del producto subcontratado, la calidad del
producto final y donde sea aplicable, de los informes de auditoria de calidad, de la

capacidad y desempeiio previamente demostrado de los subcantratistas;
— Establecer y mantener registros de calidad de subcontratistas aceptables;

- Datos para adquisiciones

Los documentos de compra deben contener datos que describan claramente el producto
solicitado incluyendo las especificaciones requeridas por el proveedor, éste debe revisar y
aprobar los documentos de compra para la adecuacion de los requisitos especificados antes de
su emision,

4.6.3 Verificacidn de los productos comprados
4.6.3.1 Verificacion del praveedor en las instalaciones del subcontratista

Cuando el proveedor proponga verificar el producto comprado en las instalaciones del

subcontratista, el proveedor debe especificar los acuerdos de verificacion y el método de

liberacién del producto en los documentos de compra.
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4.6.3.2 Verificacion del cliente al producto subcontratado
Cuando se especifique el contrato, debe consederse el derecho al cliente del proveedor o
al representante del cliente para verificar en las instalaciones del subcontratista y las
instalaciones del proveedor que el producto subcontratade esta conforme a los requisitos
especificados. Tal verificacién no debe ser usada por el proveedor como evidencia del control
efectivo de la calidad del subcentratista.
4.7 Control de productos proporcionados por el cliente
Los proveedores que incorporan productos o servicios proporcionados por los clientes en
sus propios productos o servicios finales deben establecer y mantener procedimientos
documentados para la verificacion del control, almacenzmiento y mantenimiento del producto
proporcionado por el cliente. Si dicho producto se pierde, dafia, o se encuentra inutilizable por
alguna razdn debe registrarse y ser reportado al cliente.
Simplemente, el que el proveedor pueda verificar los productos proporcienados por el
cliente, no absuclve al cliente de la responsabilidad de proveer un producto aceptable.
4.8 Hdentificacion y rastreabilidad del producto
Donde sea aplicable, el proveedor debe establecer y mantener procedimientos
documentados para identificar el producto por medios adecuados desde su recepcion vy
durante todas las etapas de produccién, entrega e instalacion.
Cuando la rastreabilidad es un requisito especificado por el cliente, el proveedor debe
establecer un procedimiento para la identificacién Gnica de los productos individualmente, o
en lotes. En todos los casos los registros de identificacion y rastreabilidad deben ser

cuidadosamente mantenidos.
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4.9 Control de procesos
El proveedor debe identificar y planear los procesos de produccion, instalacién y
servicio que directamente afectan a la calidad y debe asegurar que estos procesos se llevan a
cabo bajo condiciones controladas. Las condiciones controladas deben incluir lo siguiente:

- Procedimientos documentados definiendo la forma de produccion, instalacién y servicios,
en donde la ausencia de dichos procedimientos pudiera afectar negativamente a la calidad;

— Provision del equipo, instalacién y material documentado,

— Cumplimiento con las normas, leyes, codigos, planes de calidad y/o procedimientos
documentados;

~ Supervision y control de las caracteristicas cruciales del producto identificadas en los
puntos apropiados dentro del proceso;

- La aprobacidn de productos y equipos, segin sea necesario;

~ Instrucciones de trabajo documentadas y actualizadas especificando los pasos requeridos en
cada tarea estipuiados en la forma mas clara y practica;

— Apropiado mantenimiento del equipo para asegurar la produccion continua de los productos
de calidad.

Cuando el proceso de produccidn no puede ser verificado a través de la inspeccidn y
ensayo del producto, y cuando deficiencias en el proceso no llegan a ser evidentes hasta que el
producto esta en uso, operarios calificados supervisan y controlan el proceso para asegurar que
se cumplen los requisitos especificados. Deben mantenerse registros de los procesos
calificados, equipo y personal segin sea necesario.

4.10 Inspeccidn y prueba
4.10.1 Generalidades

El proveedor debe establecer y mantener procedimientos documentados para la

inspeccion y prueba en cada una de las etapas adecuadas, para asegurar que se cumplen los

requisitos del producto especificados por el cliente. La inspeccion y prueba requeridos y todos
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los registros necesarios que tienen que establecerse, deben ser detallados en un plan de calidad
del proveedor o en fos procedimientos documentados.
4.10.2 Inspeccion y pruebas de recibo
Et proveedor debe asegurarse de que los productos de entrada no sean usados o
procesados hasta ser inspeccionados o verificados de que cumplen con los requisitos
especificados. Antes de una inspeccion, ¢l proveedor debe considerar la cantidad de control
que fue ejercida en las instalaciones del subcontratista y la evidencia registrada de la
conformidad que se proporciond
El proveedor debe asegurarse de que todos los productos o servicios exentos del
procedimiento de inspeccién en recepcion, por razones de urgencia, sean claramente
identificados y pueda seguirles la pista de manera que puedan recuperarse en cualquier punto
del proceso si fuera necesario.
4.10.3 Inspeccidn y prueba en proceso
La inspeccién y prueba dentro del proceso debe ser claramente documentada en el plan
de calidad o en los procedimientos documentados. El producto debe retenerse hasta que la
inspeccién y ensayos requeridos hayan sido terminados, o los informes necesarios se hayan
recibido y verificado.
4.10.4 Inspeccién y pruebas finales
El proceso de inspeccion final debe efectuarse de acuerdo con el plan de calidad o los
procedimientos documentados. El proceso debe verificar el cumplimiento de los requisitos
especificados. Ningtin producto puede salir hasta que todas las actividades especificadas en el
plan de calidad o en los procedimientos documentados hayan sido satisfactoriamente

completadas, documentadas y autorizadas.
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4.10.5 Registros de inspeccidn y prueba

Se deben establecer y mantener registros pata propotcionar evidencia de que el producto
o servicio ha sido inspeccionado y/o probado. Estos registros deberén manifestar claramente si
el producto pasé o fallé la inspeccién y los ensayos asociados. Los registros deben identificar
también quien dio la autorizacion para la salida del producto,

4.11 Control de equipo de inspeccidn de inspeccion, medicion y prueha
4.11.1 Generalidades

Para demostrar que un producto o servicio cumple con los requisitos especificados, el
proveedor debe establecer y mantener procedimientos documentados para controlar, calibrar y
mantener equipos de inspeccion, medicién y prueba (incluyendo el programa de prueba).

El equipo de inspeccién, medicion y prueba se debe utilizar de tal manera que se asegure
que la incertidumbre de la medicion es conocida y es constante con la capacidad de medicion
requerida.

4.11.2 Procedimientos de control
Los procedimientos de control deben incluir los signientes elementos:

— El proveedor debe seleccionar el equipo adecuado de inspeccion, medicion y prueba que
cumpla con los requisitos documentados e identificandos para exactitud,

— Todo tipo de inspeccién, medicién y prueba debe ser identificado y calibrado
comparandolo con equipo gque sc sabe esta certificado segin estindares reconocidos
nacional e internacionalmente. Si no existen estos estandares fa base de la calibracién debe
ser claramente documentada.

— Debe definirse el proceso de calibracién, este proceso debera incluir detalles del tipo de
equipo, identificacion dnica, localizacion, frecuencia de los chequeos, métodos de los
chequeos, criterios de aceptacion y las acciones tomadas cuando aparecen resultados no

satisfactorios.
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— El equipo de inspeccion, medicion y prueba debe estar identificado por medios adecuados
(ejemplo: etiquetas, marcas, sellos, etc.) para sefialar su estado de calibracién. Debe
conservarse los registros del estado de calibracion.

— Cuando el equipo de inspeccion, medicién y prueba se encuentra fuera de calibracién el
proveedor debe evaluar y documentar 1a validez de la inspeccion previa y los resultados del
ensayo anterior.

— El proveedor debe asegurar condicicnes ambientales adecuadas para todas las
calibraciones, inspecciones, mediciones y pruebas que se realizan.

— El proveedor debe salvaguardar la manipulacion, preservacién y almacenamiento del
equipo de inspeccién, medicion y prueba para asegurar que es adecuado y ajustado para su
uso futuro. Las instalaciones de inspeccidn, medicion y prueba, incluyendo equipo de
computo y programas (hardware/software) debe estar también protegidos de ajustes que
podrian invalidar los valotes de la calibracion.

— Si el software o el hardware de prueba es usado en la inspeccion, el proveedor debe revisar
el equipo para comprobar que es capaz de verificar la conformidad o no-conformidad del
producto. El software o hardware debe revisarse a intervalos preestablecidos determinados
por ¢l proveedor. Se debe mantener registros como evidencia de control.

— Si los datos técnicos son un requisito especifico para el equipo de inspeccién, medicién y
prueba el proveedor debe ponerlos a la disposicion del cliente de manera que este pueda

verificar que el equipo esta funcionando apropiadamente.
4.12 Estado de inspecciénl yprueba
El estado de inspeccion y prueba del producto o servicio debe identificarse utilizando
medios adecuados, que identifiquen la conformidad del producto con respecto a la inspeccitn
y prucbas realizadas. La identificacion del estado de inspeccion y prueba debe mantener, a
través de la produccion, instalacion y servicio del producto, tal como se establece en el plan de
calidad y/o los procedimientos documentados, con el fin de asegurar que sélo el producto que

ha pasado las inspecciones y pruebas requeridas se usan.
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4.13 Control de producto no conforme
4.13.1 Generalidades

El proveedor debe establecer y mantener procedimientos documentados para asegurar
que los estados de prueba de productos y servicios son continuamente identificados a medida
que pasan pot el procedimiento de produccion. El sistema de identificacion puede ser visual
(ejemplo: etiquetas, marcas, sellos, etc.) o puede ser organizado por Ia ubicacién fisica o por
cualquier otro medio claramente documentado.

El estado de inspeccién y prueba de los productos o servicios debe ser fécitmente
identificable para prevenir que los productos o servicios no conformes sean despachados,
usados o instalados.

4.13.2 Revisidn y disposicion de producios no conformes

Deben definirse la autoridad y la respensabilidad para la revision y la disposicion de los
productos no conformes.

Los productos no conformes deben revisarse de acuerdo con procedimientos
documentados. El resultado de la revision puede ser:

— Retrabajar para satisfacer los requisitos especificados;
— Aceptar con o sin reparacién por concesiones;
— Reclasificar para aplicaciones alternativas;

— Rechazar o desechar.
Los productos reparados o retrabajados se deben de inspeccionar de acuerdo con el plan

de calidad y/o los procedimientos documentados.
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4.14  Acciones correctivas y preventivas
4.14.1 Generalidades
El proveedor debe establecer procedimientos documentados para la implementacion de
acciones correctivas y preventivas. Los procedimientos deberin detallar los pasos para
detectar las causas de no conformidades, formulande acciones correctivas y preventivas ¢
implementindolas. El proveedor debe ejecutar y registrar cualquier cambio en los
procedimientos documentados resultantes de las acciones correctivas o preventivas.
4.14.2 Accidn correctiva
Los procedimientos para las acciones correctivas deben incluir:

— El manejo efectivo de las quejas del cliente y los informes de no conformidad del producto;

— La investigacién de la causa de no-conformidad relativa al producto o servicio, al proceso y
al sistema de calidad. Los resultados de la investigacion deben ser registrados;

— La determinacién de las acciones correctivas necesarias para eliminar la causa de no
conformidad;

— La aplicacién de-los controles que aseguren que las acciones correctivas sean efectuadas, y

que estas sean efectivas.
4.14.3 Accion preventiva
Los procedimientos para las acciones preventivas deben incluir:

— Las fuentes de informacion apropiadas, tales como procesos y operaciones de trabajo que
afecten la calidad del producto, las concesiones, los resultados de las auditorias, los
registros de calidad, los informes de servicios y las reclamaciones del cliente deben ser
estudiadas por el proveedor con el fin de detectar, analizar y eliminar fas causas potenciales
de no conformidades;

- La determinacion de los pasos necesarios para tratar cualquier problema que requiera
acciones preventivas;

— La iniciacion de las acciones preventivas y el establecimiento de los controles que aseguren

su efectividad;
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— Asegurar que la informacion relevante sobre las acciones efectuadas se somete a revision

de la direccién.
4.15  Manejo, almacenamiento, empagquee, conservacidn y entrega
4.15.1 Generalidades
El proveedor debe establecer y mantener procedimientos documentados para manejo,
almacenamiento, empaque, conservacién y entrega del producto.
4.15.2 Manejo
El proveedor debe suministrar métodos de manejo que eviten el dafio o deterioro del
producto.
4.15.3 Almacenamiento
El proveedor debe usar dreas o locales de almacenamiento designadas para prevenir que
los productos pendientes de uso o entrega se dafien o deterioren. Deben estipularse los
métodos apropiados para autorizar la recepcién y el despacho desde tales dreas.
4.15.4 Empaque
El proveedor debe controlar los procesos de empaque, embalaje y mercado (incluyendo
los materiales empleados) de tal manera que se asegure la conformidad con los requisitos
especificados.
4.15.5 Conservacién
El proveedor debe aplicar métodos apropiados para la conservacién y segregacion del
producto, cuando el producto este bajo el control del proveedor.
4.15.6 Entrega
E! proveedor debe tomar las medidas necesarias para proteger la calidad de los
productos después de la inspeccion y pruebas finales. Cuando ef contrato asi lo estipule, esta

proteccion debe extenderse hasta la entrega de los productos a su destino.
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4.16 Control de registros de calidad

El proveedor debe establecer y mantener procedimientos documentados para identificar,
compilar, codificar, accesar, archivar, almacenar, conservar y disponer de los registros de
calidad.

Los registros de calidad se deben conservar para demostrar la conformidad con los
requisitos especificados y la operacién efectiva del sistema de calidad. Todos los registros de
calidad deben ser legibles, almacenados y conservados en forma tal que puedan recuperarse
facilmente en lugares que tengan condiciones ambientales que prevengan dafio o deterioro que
eviten su pérdida. Debe establecerse y registrarse el tiempo que deben conservarse los
registros de calidad.

Si asi lo establece el contrato los registros de calidad deben estar disponibles para su
evaluacion por parte del cliente o de su representante, durante un periode acordado.

4.17  Auditorias de calidad interna

El proveedor debe establecer y mantener procedimicntos documentados para pianificar y
producir regularmente auditorias internas al sistema de calidad. El proposito de las auditorias
es determinar ¢l grado en que las actividades de calidad estén siendo llevadas a cabo y la
eficiencia refacionada de actividades de calidad, dreas de no conformidades y puntos de
accion.

Las auditorias internas de areas particulares de la instalaciéon de! proveedor deben
programarse basadas en:

— La importancia del area en cuestion;
- Los resultados de auditorias anteriores;

— El nitmero, magnitud y gravedad de no conformidades trazables al 4rea de procesos.
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Las auditorias internas deben llevarse a cabo por el personal capacitado y autorizado,
que no tenga regularmente ningun vinculo o responsabilidad en el drea que esta siendo
intervenida. Si se encuentra alguna deficiencia durante la auditoria el personal de la direccion
de esta drea es responsable de tomar acciones correctivas oportunas,

El proveedor debe llevar a cabo actividades de seguimiento de la auditoria para verificar
y registrar la implementacion y eficacia de la accion correctiva tomada.
4.18 Capacitacion

El proveedor debe establecer y mantener procedimientos documentados para la
implementacién de un programa de formacion, para asegurar que todo el personal pueda llevar
a cabo su tarea de manera consistente con los objetivos del sistema de calidad. E!l programa de
formacién debe:

— Calificar personal asignado a tareas especificas, los empleados pueden ser calificados
basindose en su educacidn, formacidn y/o experiencia, segiin se necesite;

— Identificar “falta de habilidad” por medio de exdmenes u otras técnicas;

- Asegurar los recursos de formacion apropiados;

- Verificar la eficiencia de formacion por medio de exdmenes u otras técnicas;

— Llevar a cabo supervision posterior a la capacitacion seglin se necesite,

Deben mantenerse registros adecuados de la formacion y niveles de competencias de
cada empleado.
4.19 Servicio

Cuando el servicio sea un requisito especificado, el proveedor debe establecer y
mantener procedimientos documentados para realizar este servicio y para verificar ¢ informar

que dicho servicio cumple con tales requisitos.
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4.20 Técnicas estadisticas
4.20.1 Identificacion de necesidades
El proveedor debe identificar la necesidad de técnicas estadisticas requeridas para el
establecimiento, control y verificacién de la capacidad del proceso y de las caracteristicas del
producto.
4.20.2 Procedimientos
El proveedor debe establecer y mantener procedimientos documentados para implantar y

controlar la aplicacion de las técnicas estadisticas.

3.3.3  Relacién_y conversign de la norma ISO 9004-2/NMX-CC-006-2 con la norma ISO

9001/NMX-CC-003*

La tabla que se muestra a continuacion servird para comprender mas profundamente la
relacion existente entre |2 norma que explica el modelo de calidad externo (ISO 9001/NMX-
CC-003) y la que sirve de guia para implantar un sistema de calidad interno en las empresas
de servicios (ISO 9004-2/NMX-CC-006-2).

La razén de introducir esta tabla en este estudio es que en una micro o pequefia empresa
de servicio es recomendable en primer termino diseflar e implantar un sistema de calidad
intemo a través de la norma ISO 9004-2 porque es més extensa y utiliza ejemplos de
aplicacion especificos para los servicios; pero cuando se quiera pasar la auditoria de
certificacién para asegurar fa calidad externa deberd hacerse bajo alguna de las normas
contractuales (ISQ 9001, 9002, 6 9003), por lo cual la micro o pequefia empresa s¢ vera
obligada a adaptar el sistema de calidad interno a una de estas normas , por tal razén esta tabla

servira de consulta para “traducir” el sistema interno a los requisitos de la norma contractual.

* Senlle, Andrés y Vilar Joan; Op. cit., pag. 139.
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Logicamente, también se puede utilizar de forma inversa, es decir si se quiere ahorrar el
esfuerzo de “traducir” los documentos del sistema de calidad intemo entonces es
recomendable comenzar a trabajar con un sistema de calidad externo (aunque para la micto y
pequefia empresa seguira siendo de cardcter interno hasta no conseguir la certificacion) por lo
que la tabla ayudard a seleccionar los ejemplo de la norma ISO 9004-2 para su aplicacion

especifica en los veinte puntos de fa norma 150 9001.
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CASQ PRACTICQ: ESCUELA DE COMPUTACION EMPRESARIAL

CASO PRACTICO
ESCUELA DE COMPUTACION EMPRESARIAL: 1SO 9001

1. INTRODUCCION
En Meéxico, las empresas de los diferentes sectores econémicos, estin experimentando
un interés creciente en ¢l uso de la serie 1SO 9000/NMX-CC, situacién motivada por
diferentes causas entre las que se destacan:

— La solicitud manifestada por los clientes para cumplir con este requisito,
— Las presiones de la competencia ¢ incertidumbre en el mercado,

— El convencimiento de los beneficios de los sistemas de calidad 1SO 9000,

En la actualidad, una parte considerable de las empresas grandes del pais se encuentra en
proceso de certificacion conforme a las normas internacionales de estandarizacion de la
calidad. Sin embargo, se debe mencionar que un 90% de las empresas mexicanas, clasificadas
por ¢l criterio de Nacional Financiera como micro, pequefla y medianas, han demostrado su
preocupacién al no contar con sistemas documentados y asumir el riesgo de disminuir sus
ventas por no poder demostrar el cumplimiento de los requisitos dictados en estas normas. Por
otra parte, cabe seitalar que un 92% de las micro y pequefias empresas, basan la calidad de sus
productos o servicios en un contro! tradicional caracterizado por actividades de inspeccion.

En el caso del sector servicios, este se compone en su mayoria, por micro y pequefias
empresas; no obstante, este tipo de empresas ha adquirido gran importancia al abastecer a
organizaciones mas grandes de otros sectores y actividades econdmicas. Por tal razén, las
micro y pequefias empresas de servicios deben incluir en su desarrollo los conceptos relativos
a la sistematizacion de la calidad bajo el enfoque 150 9000, para obtener los beneficios

proporcionados por los modelos administrativos basados en la calidad, lo cual asegurara su
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participacion en el mercado nacional e incrementard la posibilidad de crecimiento y
competencia en los mercados extranjetos.

En esta parte de la tesis, sc presenta un caso practico, donde se egjercitan los
conocimientos de la aplicacion de los modelos administrativos bajo los sistemas de calidad
expuestos en las normas 1SO 9000/NMX-CC para el sector servicios, con la finalidad de dar
consecucion a tos objetivos establecidos al inicio del estudio.

Para el objeto de la investigacidn se ha escogido una pequefia empresa del sector
servicios, la cual servird de base para indagar el grado de preparacion administrativa que
tienen las micro y pequefias empresas de este sector en relacion a los requisitos establecidos en
las normas calidad de ISO 9000.

La empresa seleccionada es “ESCUELA DE COMPUTACION EMPRESARIAL™ (ECE),
es una sociedad civil la cual ofrece servicios de enseffanza en computacion y esta clasificada
de acuerdo a INEGI en el Sector 9 servicios comunales y sociales, Subsector 92 servicios
educativos, Rama 9211 servicios educativos prestados por el sector privado, clase 921107
servicios de ensefianza comercial y de idiomas. La eleccion de la empresa como objeto de
estudio fue motivada por una solicitud de la Direccién de dicha institucién, requiriendo un
analisis para determinar ef grado de preparacién administrativa en refacion con los requisitos
de las normas de calidad; pues recientemente la Direccion de ECE obtuvo informacion acerca
de que algunos clientes importantes de empresas grandes exigen la certificacion avalando el
servicio de ensefianza de la institucién como requisito indispensable para la contratacién de
Sus servicios.

Para llevar a cabo dicha peticién se realizé un diagndstico empresarial basado en los

requerimientos de los sistemas de calidad para definir la situacion de la organizacion
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administrativa de la empresa, y de acuerdo a los resultados disefiar una propuesta con el objeto
de acercar a la institucién a la sistematizacion de la calidad y preparacion para su certificacion.

En primer término se presenta una breve descripcion de los antecedentes y servicios que
ofrece ECE, con ¢l propésito de familiarizar al lector con la institucién. Posteriormente se
expone el diagndstico empresarial con los resultados respectivos y por Gltimo se realiza una
propuesta de la organizacién'administrativa que esta entidad deberia establecer para dirigir a la

empresa hacia los lineamientos de los sistemas de calidad y obtener [a certificacion.

2. GENERALIDADES DE LA EMPRESA OBJETO DE ESTUDIO
“ESCUELA DE COMPUTACION EMPRESARIAL”

Desde el afio de 1995, la “Escuela de Computacién Empresarial (ECE)Y” es una
institucién dedicada a proporcionar educacion en fase terminal, es decir brinda la opcién de
estudiar una carrera comercial o técnica, capacitando a los alumnos en el manejo de
computadoras personales con la finalidad de formar personas con altos niveles de
conocimientos, técntcas y habilidades, aptos para introducirse al mercado laboral, y con ello
contribuir al incremento de la productividad de las empresas en beneficio del pais. Para el
logro de este objetivo cuenta con planes de estudio y equipo de computo actualizados, y su
cuerpo docente esta en constante capacitacion.

Esta organizacion se rige por las disposiciones de la Secretaria de Educacién Piblica
(SEP) en los estatutos de Escuelas Particulares y por la Secretaria del Trabajo y Prevision
Social (STyPS) en los estatutos de Centros de Capacitacidn para el Trabajo.

La institucidn proporciona los siguientes servicios:

— Carrera Administracion en Tecnologias de la Informacion;

—  Cursos de computacion {materias sueltas de la carrera y cursos especiales); y
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— Servicios a externos (renta de computadoras, de Internet, captura de trabajos, impresiones
y asesoria especializada).
La Carrera Administracion en Tecnologias de la Informacion tiene un plan de estudios el

cual se divide en tres etapas que a continuacién se describen brevemente:

1. [Introduccion a la computacién: oftece los fundamentos para conocer y administrar todos
los recursos y funciones de una computadora personal, asi como proteger la informacién
contra virus informaticos, ademas de actualizar y colocar nuevos dispositivos a la

computadora, esta etapa se integra por las siguientes materias:

Fundamentos de la computacion

Windows 95 6 98

— Anti-virus informaticos

Configuraciones e instalaciones

Utilidades informaticas

1

b

Suitte de Office 97 y paqueteria de computo general: permite conocer las herramientas que
elevan la productividad en una empresa y aplicar estos conocimientos informaticos en el
desarrollo personal:

Procesador de textos Word 97

Hoja de calculo Excel 97
Base de datos Acces 97

Presentacion en Power Point 97

Sistemas operativo de Red Lan

Publisher

Internet

]

Multimedia espectacular

Integracion de Office 97
3. FEspecialidades: en esta etapa se conoce las aplicaciones informéticas mas comunes en el
mercado laboral con el objeto de dar una formacion final y especializar al alumno en
diferentes ramas del conocimiento.
a) Administracién Empresarial

» SAE (Sistema de Administracion Empresarial)

= COI (Contabilidad Integral)
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= NOI (Némina Integral)
b) Disefio Grafico y Presentactones
» COREL DRAW
¢) Programacion avanzada
=  VISUAL BASIC
= Disefio de paginas WEB
« HTML

Los Cursos de computacion, en este servicio el alumno puede escoger las materias de
acuerdo a sus necesidades particulares de educacién, este tipo de cursos son materias sueltas
de 1a carrera por lo cual utilizan el mismo plan de estudios.

Los Servicios a externos son un tipo de servicios que se dan a la comunidad en general con
¢l objeto de aprovechar la rentabilidad de los recursos de la institucidn, y con la captura de
trabajos se tiene una bolsa de trabajo interna para vincular al alumno con el campo de trabajo
real. También sirve como un medio promocional para dar a conocer los demds servicios de la
escuela y captar aspirantes.

Ademds ofrece:

- Estudios con reconocimiento de validez oficial de 1a SEP Y STyPS;

— Métodos de ensefianza practicos (1 hora de clase de teoria y | hora de clase de practica en
computadora);

— Adecuados métodos de aprendizaje con asesoria personalizada;

— Dos horas diarias gratuitas de practica adicional a las clases con modemas computadoras
Pentium;

— Profesores de nivel unjversitario, con experiencia y constante actualizacion;

— Grupos reducidos con eleccion de libre horario;

- Video conferencias y cine en PC (DVD);

- Acceso a Internet gratuito.

Actualmente, la organizacién proporciona sus servicios a mas de 450 alumnos, de los
cuales el 98% toman la carrera de administracion en tecnologias de la informacion, y el 2%

restante toma materias sueltas de la carrera. Adicionalmente a esta poblacion estudiantil, la
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entidad ha buscado ofrecer sus servicios de ensefianza a empresas grandes para la capacitacién
de los empleados que laboran en ellas, para este fin se disefian planes de estudio acordes a las
necesidades de los clientes, cabe sefialar que recientemente este tipo de clientes pide la
certificacion de los servicios ofrecidos bajo los lineamientos de alguna de las normas [SO
9000 como requisito de contratacion, jo cual ha motivado a la empresa a buscar un
acercamiento con los sistemas de calidad expuestos en estas normas, para obtener la

certificacion y poder abarcar un mercado mas amplio en los servicios de ensefianza comercial.

3. DIAGNOSTICO EMPRESARIAL DE CALIDAD

El diagnostico empresarial de calidad presentado a continuacion se aplico a la
ESCUELA DE COMPUTACION EMPRESARIAL, con el objetivo de determinar la situacion
actual de la organizacion administrativa en relacion con el cumplimiento de los requisitos
especificados en las normas de calidad 1SO 9001.

En este apartado, se presenta el cuestionario aplicado a la investigacion del caso practico
y posteriormente se expone la compilacion de los resultados arrojados por el cuestionario
aplicado a la Direccién de la entidad, entrevistas al personal involucrado en Ia direccion y

operacion de la empresa, y la observacion directa del autor.

3.1 Cuestionario para diagndstico empresarial de calidad

Para la elaboracién del cuestionario se consulto la norma ISO 9001/NMX-CC-003, pues
la institucion objeto de estudio, esta enfocada al disefio, desarrollo, manufactura y servicio de
enseiianza de acuerdo al criterio de la norma ISO 9000/NMX-CC-002, por tal razén la norma
ISO 9001 ha sido seleccionada para en un determinado momento obtener la certificacion bajo
sus lineamientos. Asimismo fue necesario consultar fa norma ISO 9004-2/NMX-CC-006-2

referente a sistemas de calidad interno para empresas de servicio, con la finalidad de ampliar
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el conocimiento de algunos términos y ¢lementos de calidad enfocados a este tipo de empresas

y aplicarlos en ej diagnostico.

Dicho cuestionario esta compuesto por 40 preguntas, referente a los requisitos

principales que se deben cumplir para un sistema de calidad 1SO 9001, y fue aplicado a la

Direccion de ECE para determinar la situacion actual de la organizacion administrativa en

comparacion a los lineamientos de la norma antes citada. A continuacion se presentan las

preguntas efectuadas:

10.

Ii.
12.

I3.

oLa mision y vision de la empresa son conocidas y comprendidas por todo el personal de
la institucién?

{Cual es el organigrama general de |la empresa?

(Existe un manual de organizaciéon donde se especifiquen los niveles jerdrquicos y
funciones de las reas para que cada miembro de la organizacion pueda consultarios?
(Existe un manual de procedimientos donde se describan las actividades a realizar para
que cada miembro de la organizacion pueda consultarlos?

¢(Existen procedimientos e instructivos de trabajo para todo el personal? ;(El personal los
conoce?

(Existe un manual de calidad donde se especifiquen las politicas y objetivos de calidad
para que cada miembro de la organizacion pueda consultarios?

iLa politica y los objetivos de calidad se transmiten a todos los niveles de la organizacion?
;La politica y los objetivos de calidad son comprendidos por todo el personal?

¢La autoridad y responsabilidad del personal que afecta la calidad ha sido claramente
definida y orientada?

;Los planes de calidad son adecuados para la obtencidén de un servicio que cumpla
satisfactoriamente las expectativas de los clientes?

¢Cudles son las caracteristicas que se evalian para la prestacion del servicio?

(La prestacién del servicio esta definida de acuerdo a las necesidades y requisitos del
cliente?

¢ Las caracteristicas de la prestacion del servicio son definidas y documentadas?
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16.

7.

18,

19.
20.
21.

22.
23.
24.
25.

26.

27.
28.
29.
30.

3L

32.

33.
34.

. {§Queé documentos constituyen el sistema que emplea para asegurar que un servicio cumple

los requerimientos especificados por el cliente?

. $Se cuentan con los recursos humanos y materiales suficientes para la prestacion del

servicio de acuerdo a las necesidades y requisitos del cliente?

¢Los insumos que se adquieren para la prestacién del servicio cumplen con requerimientos
especificados por 1a institucién conforme a las politicas y objetivos de calidad?

;Existe un sistema para verificar que el material comprado o recibido en la empresa
cumple con los requerimientos especificados?

;Cuiles son las caracteristicas que se evaluan para seleccionar a un proveedor? ;Existe
una lista de proveedores aceptables?

(5S¢ le da mantenimicnto al equipo utilizado en la prestacién del servicio?

¢Los contratos realizados con los clientes son documentados?

(En los contratos se especifica las caracteristicas y requerimientos del servicio los cuales
la empresa se obliga a cumplir?

{Como se controla la calidad de la prestacion del servicio?

(El control de la calidad en la prestacion del servicio es efectivo?

;Existen registros de los controles de calidad?

¢Cuiles son los factores que se controlan durante la prestacién del servicio para que este
cumpla con la calidad requerida?

(Durante la prestacién del servicio se recurre a la accién correctiva o se espera a la
evaluacion de cualquier inconformidad final del cliente?

¢Existe un sistema de quejas y atencién al cliente?

¢ Cuantas quejas son recibidas en un mes?

;Se generan, mantienen, identifican, registran y archivan los registros de calidad?

;Se proporciona la capacitacion necesaria a todo el personal que realiza actividades que
influyen en la calidad?

¢;La capacitacion que recibe el personal de la empresa esta de acuerdo a las necesidades de
la misma?

¢La capacitacion cumple con planes y programas para todo el personal de la empresa?

(Se conservan los registros de la capacitacion?

¢ Los programas de induccion al puesto son aplicados efectivamente?
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35. ;Se cuenta con personal capacitado para manejar un sistema de calidad eficiente?

36. (El servicio que se ofrece, elabora y presta cumple con las especificaciones de la

direccién?

37. ;La medicion de la satisfaccion del cliente es confiable?

38. ;El control de todos los documentos de las dreas es adecuado?

39. ;Se realizan auditorias internas de calidad?

40. ;Se utilizan técnicas de control estadistico para la medicion de las actividades que afectan

la calidad?

3.2 Resultados _obtenidos del diagndstico empresarial _de calidad de la Escuela de

Computacién Empresarial (ECE)

Los resultados de la investigacion de campo fueron obtenidos, principalmente, por el

cuestionario antes presentado; no obstante, se entrevisté al personal operativo de la institucion

y se realizd observacion directa por parte del autor para cotejar los datos recabados y

conseguir la informacion mas exacta y objetiva posible. El siguiente cuadro presenta los

resultados obtenidos al efectuar el cuestionaric y comparar los lineamientos de la norma 1SO

5001/NMX-CC-003 con la operacion administrativa actual de ECE.

‘COMPARACION DE LA NORMA'ISO 9001 Y LA OPERACION ADMINISTRATIVA DE ECE

ELEMENTOS DE LA NORMA
1SO 9081/NMX-CC-003

OPERACION ADMINISTRATIVA DE ECE

EVAL.

OjD

1.Responsabilidad de la direccién: La
direccién de la empresa debe definir y
documentar la politica de calidad y asegurarse
de que esta sea entendida por todo el personal de
la empresa.

La direccion de ECE no acostumbra escribir la
misidn, vision, planes, objetivos y politicas de
calidad, lo cual dificulta la difusion vy
comprension de los mismos por todo el personal
ocasionando que estos sean considerados y
utilizados e¢scasamente para el logro de las
actividades;

X |X

2. Sistema de calidad: La empresa debe
documentar y mantener un sistema de calidad
como medio que asegure que ¢l servicio es
conforme los requisitos especificados por el
cliente. Debe documentars¢ un manual de
calidad y los procedimientos e instrucciones de
trabajo que afecten la calidad del servicio.

La empresa carece de una estructura
organizacional definida que refleje la autoridad
y responsabilidad de las dreas de la
organizacion; asimismo, no  existe una
descripcion de funciones documentada para cada
area participante, lo que ocasiona la duplicidad
de funciones vy actividades. En la entidad, es

Continua pdgina siguiente...
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evidentc la falta de procedimientos e
instrucciones de trabajo, ya que las actividades
se realizan a partir de {a experiencia personal de
quien ocupa ¢l puesto; lo que da como
consecuencia fallas en las operaciones y errores
involuntarios, afectando la calidad del servicio
durante la prestacién del mismo, el tiempo de
espera y el tiempo utilizado para ofrecer este.

3. Revisibn de! contrato: La empresa debe
establecer y  mantener  procedimientos
documentados para la revision del contrato y
para la coordinacion de estas actividades.

En la institucibn no se cuenta <con
procedimientos para la revision del contrato,
asimismo no existe ningln tipo de registro que
evidencie las condiciones del mismo, esto solo
se realiza con Ja hoja de inscripcion.

4. Control del disefio: La cmpresa debe
establecer y  mantener  procedimientos
documentados para controlar y verificar el
disefio del producto, con el fin de asegurar que
se cumplan los requisitos especificados.

El trato directe con los clientes, propiciado por
¢l tamaiio de la empresa, permite conocer sus
necesidades y  expectativas al  adquirir el
servicio, lo cual facilita el disefio de este acorde
a los requisitos solicitados, se tienen
documentados los planes de estudio.

5.Control de documentos y dates: La empresa
debe establecer y mantener procedimientos
escritos para documentar todos los datos
relacionados con los requerimientos de la norma
[SO 9001 y las especificaciones de] cliente.

No existe ningin tipe de control de los
documentos o dates referentes a la norma o a los
requisitos de !os clientes.

6. Adquisiciones: La empresa debe cstablecer y
mantener procedimientos documentados para
asegurar que los . productos adquiridos, estén
conforme a los requisitos especificados.

Para las adquisiciones no se cuenta con ningln
tipo de registro 0 documento que especifique los
requerimientos de los productos, la revisién de
los mismos se realiza a través de una inspeccidn
de entrada.

7. Contrel de preductos proporcionados al
cliente para la prestacién del servicio: La
empresa debe mantener procedimientos para
verificar y mantener fos productos
proporcionados al cliente.

La empresa no cuenta con registros que
evidencien ef funcionamiento de los productos
(equipo de computo), la revision de los mismos
no es documentada,

8. Identificacién y rastreabilidad del servicio:
La empresa debe establecer y mantener
procedimientos documentados para identificar la
prestacidn det servicio.

La institucion no cuenta con registros que
evidencien ta rastreabilidad de los productos
proporcionados (equipo de computo), asimismo
no cuenta con registros que avalen €l avance o
retroceso de la calidad de los servicios de
ensefianza, la cual es medida por los
comentarios de los alumnos,

9. Control del proceso: La empresa debe
identificar y planear los procesos que afecten
directamente a la calidad y debe asegurarse que
estos procesos se Neven en forma controlada,
ademas de ser registrados los resultados.

Los procesos del servicio son controlados por el
director de la institucion en forma empirica
apoyado en el método de la inspeccion; pero no
se tiene algin documento que avale ¢l avance o
retroceso de la calidad, y sirva posteriormente
para el mejoramiento del servicio.

X

X

Continua pdgina siguiente...
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10, Inspeccién y prueba: La empresa debe
establecer y  mantener  procedimientos
documentados para las actividades de inspeccién
y prueba para verificar que se cumplan con los
requisitos especificados.

La empresa no cuenta con registros
documentados los cuales avalen la inspeccion de
la prestacion del servicio en las diferentes etapas
del proceso de la prestacion del servicio, esta
actividad se realiza en una inspeccién empirica.

X

11. Control de equipo de inspeccién, medicién
y prueba: La empresa debe establecer y
mantener procedimientos documentados para
controlar y mantener el equipo de inspeccion,
medicién y prueba,

La empresa no cuenta con ningiin tipo de equipo
para la inspeccitn, medicién y prueba pues no s
aplicable para el tipo de servicio que se ofrece
por la institucién, a cambio de elto se utilizan
métodos tradicionales para la medicién de la
satisfaccidn del cliente con ¢l servicio, esto se
realiza a través de los comentarios y sugerencias
recibidas de los mismos, la preferencia y
fidelidad de los clientes, y Jas recomendaciones
que s¢ hacen por parte de estos para la
adquisicidn del servicio con otras personas; no
obstante, no se tiene ningin registro que
cvidencie la medicion de la satisfaccién del
cliente.

12. Estado de inspeccién y prueba: El estado
de inspeccién y prucba del servicio debe
identificarse utilizando medios adecuados, que
indiquen la conformidad o no conformidad del
servicio con respecto a la inspeccién y prucbas
realizadas. Debe existir registro de estos.

L.a empresa no cuenta con registros que avalen
la inspeccién del servicio y la medicién de la
satisfaccion del cliente,

13. Coatrel de producte no conforme: El
proveedor debe establecer procedimientos
documentados para asegurar que se prevenga los
servicios no conformes de acuerdo a los
requisitos especificados,

El servicio dec ensefianza se encuentra
documentado a través de los planes de estudio y
la planeacién “dia a dia” de cada materia, con
ello se pretende ofrecer un servicio conforme a
las especificaciones.

4. Accién correctiva y prevenfivax La
empresa debe  establecer y  mantener
procedimientos documentadoes para implantar
acciones correctivas y preventivas para eliminar
causas de las no conformidades.

Al presentarse  algin problema (falla,
desviacién, queja o servicio no-conforme) en la
prestacion del servicio, este es resuelto a través
de medidas correctivas “urgentes™; no obstante,
a su resolucién inmediata, estos problemas y las
medidas utilizadas para resolverlos no son
registradas o documentadas, para pesteriormente
estudiar fas causas que lo ocasionan y dar
consecucion a la mejora del servicio.

15. Manejo, almacenamieanto, empaque,
comservacién y entrega: La empresa debe
establecer y  mantener  procedimientos
documentados para manejo, almacenamiento,
empaque, conservacion y entrega del producto.

Este punto no es aplicable a este tipo de
empresa, ya que el servicio ofrecido es un bien
intangible,

Continug pdgina siguiente...
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16. Control de registros de calidad: La
empresa  debe  establecer y  mantener
procedimientos documentados para identificar,
compilar, codificar, accesar, archivar,
almacenar, conservar y disponer de los registros
de calidad.

En la institucidbn no existe ningdn tipo de
registro de calidad.

17. Auditorias de calidad internas: La
empresa  debe  establecer 'y  mantener
procedimientos  documentados para  llevar

auditorias de calidad internas.

En la entidad no se realizan auditorias de calidad
internas.

18. Capacitacién: La empresa debe establecer y
mantener procedimientos documentados para
identificar las necesidades de capacilacion, y
capacitar al personal que ejecuta actividades que
afectan la cafidad.

En la institucion el personal docentc ¢s
capacitado por asesores externos, el personal
administrativo es capacitado en la medida de lo
posible a través del jefe inmediato. Sin embargo
no se tiene ningdn tipo de registro.

19, Servicio: El proveedor debe establecer
procedimientos documentados para identificar
los servicios y verificar e informar que dicho
servicio cumple con tales requisitos.

Las caracteristicas y requisitos del servicio son
especificados verbalmente al cliente &l inicio de
la prestacion del mismo, sin embargo no se
documenta en algin registro.

20. Técnicas estadisticas: La empresa debe
identificar la necesidad de técnicas estadisticas
requeridas para el establecimiento, control y
verificacién de la capacidad del proceso y de las
caracteristicas del servicia.

En la institucidn no se utiliza ningin tipo de
técnicas estadisticas.

SIMBOLOGIA
O Operacidn D Documentacion
X Falla ¥ Bien

- No se aplica

Tabla 2-1 Comparacidn de {a norma [SO 9001 y la operacidn administeativa de ECE
Fuente: Cuadro elaborado por el autor (resultados investigacién de campo)

De acuerdo a los resultados obtenidos en esta investigacion se destacan los siguientes
hechos:
1. La ECE no cuenta con una vision, mision, objetivos, planes y programas documentados,
por tal raz6n el personal de 1a institucion no los conoce en su totalidad.
2. La entidad no tiene un organigrama formal estructurado; asimismo, se carece de un
manuat de organizacién documentado; esto da como resultado que la autoridad,
responsabilidad y funciones no se encuentren definidas y delimitadas para cada drea, lo cual

frecuentemente ocasiona duplicidad de funciones y actividades. Por otro lado existe una
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ausencia total de procedimientos e instrucciones de trabajo escritos, las actividades realizadas
por el personal parten del adiestramiento practico y la experiencia en el puesto.

3. Referente a las cuestiones de calidad en la organizacion, la politica, objetivos y
procedimientos de cafidad no se encuentran definidos y documentados, esto ocasiona un
obsticulo para la certificacion de [SO 9001,

4. Referente a las cuestiones de calidad en el servicio de enseffanza (carrera administracién
en tecnologias de la informacion), los planes de estudio, métodos de ensefianza y
estructuracion de temas de cada materia, son definidos, elaborados, documentados y
constantemente actualizados de acuerdo a las necesidades de los aspirantes y alumnos
(clientes).

5. El control de calidad en la prestacion del servicio de ensefianza se realiza en forma
empirica, es decir ejerciendo unicamente la inspecci6n, dicho método no cuenta con algin
documento donde pueda registrarse fallas, avances o retrocesos en la calidad. Por otra parte, se
recurre al “buzon de quejas” o se espera al reporte de alguna inconformidad por parte de los
alumnos para tomar medidas correctivas en el momento de su ocurrencia; no se tiene ningin
registro de los servicios no conformes y las acciones correctivas.

6. Los insumos adquiridos para la prestacidn de ensefianza (equipo de computo, mobiliario
€ insumos generales) cumplen con las especificaciones acordadas por la direccién. Los
proveedores de estos insumos, son evaluados de acuerdo a la calidad de sus productos (aungque
ninguno de etlos cuenta con la certificacién de [ISO 9000), ¢l precio, la garantia, y el tiempo de
entrega.

7. Las instalaciones y equipo de computo de ECE son inspeccionadas regularmente por
personal de la SEP y STyPS, para verificar su logistica, adecuacion de uso y mantenimiento.

8. El equipo de computo es auditado constantemente para su mantenimiento y reparacion.
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9. Los contratos realizados para la prestacién de servicios (inscripcién para alumnos,
contrato general de prestacion de servicios para un conjunto de empleados de alguna empresa)
son documentados estableciendo las caracteristicas de los servicios y las obligaciones de la
institucion que debe cumplir con el cliente, asimismo se especifican las obligaciones del
cliente con la institucion. Ademds, se cuenta con registros administrativos del avance
educacional de los clientes, aunque constantemente no se da seguimiento a estos registros.

10. El personal docente es capacitado de cinco a siete veces al afio por asesores externos
(SEP y STyPS5), los registros de este tipo de capacitacion son controlados escasamente y al
finalizar dicha capacitacién se realiza una evaluacion de conocimientos para interpretar los
niveles de preparacion pedagogica adquiridos (internamente no se cuenta con ptanes formales
de capacitacion, por la carencia de estos, se maneja la autocapacitacion, en la medida de lo
posible, a través del trato directo y la interrelacién informal existente entre profesotes). El
personal administrativo no es capacitado, este se adiestra en la actividad prictica. Por otra
parie no se cuentan con planes de induccion al puesto, por lo que cuando personal nuevo
ingresa a la institucion, sus tareas y funciones son asignadas y entendidas a través de la
préactica diaria.

11. Se afirma que la capacitacién de los empleados se ajusta a las necesidades de la
institucion, ademas que existe personal adecuado para implementar capacitacion interna para
todos los empleados, pero esta accion no se ha realizado porque a dicho personal se le han
encargado otras tareas. Por otra parte, se manifiesta que el director de la institucion esta
capacitado para manejar un sistema de calidad eficientemente.

12. El personal docente y administrativo coinciden en que el servicio prestado es excelente
en comnparacion de los servicios prestados por otras instituciones del mismo giro; también se

afirma que la medicion de la satisfaccion del cliente es confiable (esta es medida por la
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permanencia y fidelidad del cliente con la institucion reflejado en la recomendacién de los
setvicios prestados con familiares, amigos y conocidos); no se utiliza ninguna técnica de
control estadistico para la medicion de la satisfaccion del cliente.

13. En la institucion no se realiza ninguna auditoria de calidad interna, sin embargo
recientemente los clientes de contratos generales de servicios para empleados de empresas
grandes, han solicitado la certificacion de la calidad de los servicios como requisito
indispensable para su contratacion.

En resumen, la institucién cuenta cor un buen servicio de ensefianza, capacita su
personal en la medida de lo posible, y los clientes son satisfechos eficientemente; no obstarite,
no sc tiene documentada la mision, objetivos, descripcion de funciones procedimientos ¢
instrucciones de trabajo; asimismo, los objetivos, politicas y procedimicntos de calidad no han
sido escritos por lo cual se necesita documentar la organizacion administrativa de la entidad

para implementar un sistema de calidad ISO 9001 y fograr la certificacion.

4, PROPUESTA: ORGANIZACION ADMINISTRATIVA PARA UN SISTEMA DE
CALIDAD ISO 9301 EN LA ESCUELA DE COMPUTACION EMPRESARIAL

Los resultados obtenidos en el diagnéstico empresarial de calidad de [a Escuela de
Computacién Empresarial (ECE), ayudo a determinar la situacién actual de la organizacién
administrativa de la institucidn en comparacién con los requerimientos de la norma ISO 9001.

Para implementar un sistema de calidad bajo los lineamientos de la norma 1SO 9001, la
entidad necesita documentar su organizacién administrativa, pues este es un requisito
indispensable para llevar a cabo dicho fin. A continuacion el autor expone una propuesta
documentada para la organizacién administrativa de ECE, con la finalidad de apoyar a la

institucidn en la elaboracion de sus manuales administrativos e implementar un sistema de
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calidad ISO 900!, acercando a la entidad a la sistematizacion de la calidad y certificar a la
empresa a largo plazo; asi esta institucion, al adquirir la certificacion y poder demostrar el uso
de estos sistemas, podrd realizar contratos con las empresas grandes para proporcionar
ensefianza en computacién a sus empleados, abarcando un mercado mas amplio en los
servicios de educacion y ensefianza comercial.

Para tal efecto se ha realizado la estructuracién de la empresa orientada a la calidad vy
delimitacion de funciones para cada area, el manual de procedimientos generales y el manual
de calidad para ECE. Cabe mencionar que los procedimientos generales y el manual de la
institucion estin enfocados principalmente al servicio de la carrera administracion en
tecnologias de la informacion pues el 98% de sus clientes se inclinan por este servicio, €l cual
se considera el mas completo, y en el caso de los servicios de ensefianza prestados a empresas
grandes, éstos se estructuran, modifican o adaptan de acuerdo a las caracteristicas solicitadas.

Para la elaboracién del manual de calidad fue necesario recurrir primeramente a la
norma para servicios ISO 9004-2/NMX-CC-006 donde se consultaron los términos y
elementos referentes a la calidad de los servicios; posteriormente estos elementos fueron
descritos bajo los lineamientos de la norma ISO 9001/NMX-CC-003, pues el fin ultimo de la
institucion es certificar a la norma; por lo que el autor cree mas conveniente que la empresa
comience a trabajar bajo este sistema, pues si se hiciere de otro modo la empresa tendria que
adoptar un sistema de calidad interno bajo la norma ISO 9004-2/NMX-CC-006-2 y
posteriormente hacer la conversién de los manuales para certificar a la institucion bajo la
norma [SO 9001/ NMX-CC-003.

En primer termino se presenta la estructuracidon y descripcion de funciones de cada area,
posteriormente se presenta el manual de procedimientos y para finalizar se expone el manual

de calidad de ECE. Es de importancia sefialar que este es el orden més adecuado para

141



CASO PRACTICO: ESCUELA DE COMPUTACION EMPRESARIAL

implementar la organizacién administrativa de la calidad en las micro y pequefias empresas

del sector servicios.

ORGANIZACION ADMINISTRATIVA

ESCUELA DE COMPUTACION EMPRESARIAL

Organigrama General de la Escuela de Computacion Empresarial

DIRECCION
GENERAL
ASEGURAMIENTO
DE LA CALIDAD
[ i | ]
SUBDIRECCION SUBDIRECCION SUBDIRECCION SUBDIRECCION DE
ADMINISTRATIVA ESCOLAR ACADEMICA SOPORTE TECNICO
] I I
ATENCION AL SERVICIOS
PUBLICO ESCOLARES DOCENCIA
DESCRIPCION DE FUNCIONES
DIRECCION GENERAL
Funcion general:

Dirigir v coordinar los diferentes recursos de la organizacion para la consecucion de los

objetivos de la entidad.

Funciones especificas:

— Administrar los recursos financieros de la institucion;

— Llevar a cabo todos los actos y contratos que fueren necesarios para el objeto de la

entidad;

Autorizar las compras de insumos generales;
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Evatuar las aecesidades de equipo de computo, mobiliario y otros insumos;

Realizar compra de equipo de computo {software y hardware);
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l

Asentir !a contratacidn de nuevo personal;

Elaborar planes y programas de capacitacion para todo el personal de la institucion;
Tomar las decisiones mds importantes de la empresa en materia de servicios, compras,
mercadotecnia, finanzas, etc.;

Verificar y aprobar lo estados financieros;

Sefialar las alternativas de inversion de la organizacion;

Supervisar fa actuacion de los subdirectores de area y del cuerpo operativo de la entidad;
Establecer las politicas y normas para el sano funcionamiento de la organizacion,
Formular, junto con los subdirectores de drea, los objetivos a corto y mediano plazo,
Determinar los niveles de calidad;

Establecer los planes, politicas y objetivos de calidad;

Formular, junto con el jefe de aseguramiento de la calidad, el sistema de calidad de la
institucion;

Asegurar que ¢l sistema de calidad sea diseflado, establecido, entendido, auditado, medido

continuamente y revisado para su mejora.

DEPARTAMENTO DE ASEGURAMIENTO DE LA CALIDAD

Funcion general:

Coordinar los diferentes recursos de la organizacion para la consecucién del sistema de

calidad y mejora continua del servicio.

Funciones especificas:

]

Disefiar e} sistema de calidad de la institucion, de acuerdo a la norma [SO 9001I/NMX-
CC-003,

Establecer los planes, politicas y objetivos de calidad, junto con la direccion general;
Formular planes y procedimientos de calidad para cada una de las subdirecciones y areas
de la entidad;

Asegurar el cumplimiento de fa politica y los objetivos de calidad;

[mplantar y ejecutar el sistema de calidad de la empresa en forma activa;

Desarrollar y vigilar la ejecucion de todas las fases del sistema y plan de calidad;

Practicar auditorias y evaluaciones del sistema de calidad cada seis meses;
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— Informar a la direccién los niveles de calidad y resultados logrados arrojados por las
auditorias;

— Aprobar manuales y procedimientos usados en las dreas de la empresa;

-~ Elaborar sistemas de medicion estadistica para las investigaciones de mercado en los
estudios de necesidades de los aspirantes y satisfaccion de los alumnos;

— Recolectar y analizar informacion estadistica, asi como reportar los resultados a la
direccion para apoyar la toma de decisiones;

- Seleccionar y capacitar a las subdirecciones para el apoyo del sistema de calidad;

~ Verificar que se apliquen los procedimientos de trabajo;

— Tomar decisiones sobre servicios no conformes;

— Colaborar con las subdirecciones en la implantacion de medidas correctivas;

- Mantener una buena relacion y un estrecho contacto con todas las subdirecciones para la
verificacién de la implantacién del sistema;

— Participar en la difusién del sistema de aseguramiento de la calidad;

~ Dar capacitacion en aseguramiento de la calidad.

SUBDIRECCION ADMINISTRATIVA

Funcién general:

Efectuar las funciones administrativas, contables y fiscales para la consecucion de los
objetivos a corto y mediano plazo.

Funciones especificas:

—  Dar cumplimiento a los acuerdos y disposiciones de Ia direccion general;

— Llevar a cabo la seleccién y contratacién del personal;

— Capacitar al personal administrativo;

— Controlar la asistencia y puntualidad de todo el personal de [a institucion;

— Elaborar la ndmina de la empresa;

- Desvincular y liquidar al persenal, cuyo servicio ya no es necesario en la empresa;
— Realizar el pago de la némina;

—  Lievar un archive de expedientes del personal y una relacion de los recibos de pago;

— Realizar las compras de insumos generales;
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1

Revisar y registrar las diferentes operaciones de ingresos y egresos, y preparar la
informacion contable;

Cumplir con los pagos provisionales y anuales de la organizacién, asi como con las demds
obligaciones fiscales;

Definir, junto con la direccion general y las demas subdirecciones de drea, los objetivos a
corto y mediano plazo;

Coordinar las actividades de publicidad y ventas (disefio de tripticos, volantes,
promociones, ¢¢.);

Mantener la cartera de clientes {contratos generales de prestacion de servicios a
empleados de empresas);

Elaborar la planeacién de apertura de grupos de nuevo ingreso y promocién de
inscripciones;

Definir la programacion de cursos, asignacidn de profesores y distribucion de salones de
cada grupo de clases;

Supervisar la atencidn y seguimiento a aspirantes, y la captacion de alumnos;

Formular los descuentos y promociones de pago de colegiaturas para alumnos,

Realizar tramites ante la SEP para inscripcién, control de calificaciones y egresion de
alumnos;

Vigilar la atencion a aspirantes, y captacion de alumnos via telefonica;

Auditar el control escolar (expedientes, listas, cambios de horarios, emisién de
constancias, calificaciones y pagos);

Atender las demandas de los alumnos;

Supervisar el mantenimiento y limpieza de las instalaciones de la institucion;

Realizar investigaciones de mercado de los servicios prestados, interpretar los resultados
de dichas investigaciones para la mejora continua del servicio y el sistema de calidad,
Llevar a cabo las actividades de acuerdo a los planes, objetivos y procedimientos del

sistema de calidad y las disposiciones de la direccién.,
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SUBDIRECCION ESCOLAR

Funcion general:

Coordinar las actividades de control escolar para la consecucion de los objetivos a corto
y mediano plazo.

Funciones especificas:

- Dar cumplimiento a los acuerdos y disposiciones de la direccidn general;

— Coordinar las funciones de control escolar (inscripciones, pagos de colegiatura,
constancias, credenciales, calificaciones, etc.);

— Dar seguimiento a la trayectoria escolar de los alumnos (grupos, cambios de grupo y
calificaciones);

— Ejercer la consecucion de las disposiciones de la subdireccion administrativa referente a
los alumnos deudores y alumnos faltantes;

— Revisar y preparar la documentacion de los alumnos para la tramitacion ante la SEP;

- Elaborar boletas de calificaciones y diplomas de la carrera administracién en tecnologias
de la informacion;

— Coordinar las actividades escolares {eventos especiales, periddico mural, exposiciones,
ceremonia de entrega de documentos, etc.);

— Buscar fuentes para la bolsa de trabajo para egresados;

— Supervisar la actuacion del personal del area de servicios escolares;

— Definir, junto con la direccién general y las demas subdirecciones de drea, los objetivos a
corto y mediano plazo;

— Escuchar las demandas, sugerencias y quejas de los alumnos, y canalizar estas para su
pronta resolucién;

~ Evaluar la satisfaccién de los alumnos de acuerdo a los niveles de calidad establecidos por
la direccion;

— Apoyar a las demas 4reas para la consecucion de los planes y objetivos de calidad;

— Llevar a cabo las actividades de acuerdo a los planes, objetivos y procedimientos del

sistema de calidad y las disposiciones de la direccion.
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SUBDIRECCION ACADEMICA

Funcion general:

Coordinar las actividades académicas para la consecucion de los objetivos a corto y
mediano plazo.

Funciones especificas:

— Dar cumplimiento a las disposiciones y acuerdos de la direccién general;

- Coadyuvar en la seleccidn de personal docente (aplicacion de examen de conocimientos y
expresion oral);

- Diseiiar y actualizar los planes de estudio, y métodos de enseflanza;

~ Formular examenes departamentales semanales para cada materia;

- Capacitar al personal docente;

— Auditar la trayectoria académica de los alumnos {exdmenes y calificaciones);

— Verificar el curso educacional de los alumnos de acuerdo a las especificaciones de los
planes de estudio y a la planeacién “dia a dia™;

~  Supervisar la actuacion y funciones del personal docente;

— Elaborar planes de trabajo, asignar tareas a los profesores (elaboracién de apuntes y
material didactice), supervisar el avance y resultados de estas;

— Evaluar los niveles de calidad de la prestacién del servicio de ensefianza (evaluacion del
evento, e interpretar los resultados para la mejora continua de la calidad de! servicio;

~ Llevar a cabo las actividades de acuerdo a los planes, objetivos y procedimientos del
sistema de calidad y las disposiciones de la direccién;

— Dar consecucion a los planes y objetivos de calidad, y apoyar a las demds éreas en el

logro de los mismos.

SUBDIRECCION DE SOPORTE TECNICO

Funciéon general:

Efectuar las funciones de mantenimiento y reparacion de equipo de computo para la

consecucién de los objetivos a corto y mediano plazo.
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Funciones especificas:

Dar cumplimiento a los acuerdos y disposiciones de la direccion general;

Llevar el inventario del equipo de computo (software y hardware);

Inspeccionar el funcionamiento de las maquinas de compute (PC’s) y los paquetes de
computo (software);

Llevar a cabo auditorias del estado del hardware y software para su actualizacion,
mantenimiento y reparacion;

Proponer adquisiciones de computo nuevo de acuerdo a las necesidades del alumnado y la
organizacion;

Mantener una lista actualizada de proveedores que cumplan con las especificaciones de
calidad, precio, garantia y tiempo de entrega;

Verificar ¢l estado de entrega de funcionamiento de los equipos nuevos;

Apoyar el disefio de planes de estudio asesorando a [a subdireccion académica sobre los
requerimientos de software y hardware para cumplir los objetivos de ensefianza;
Proporcionar apoyo técnico a los profesores;

Vigilar el cumplimiento de los niveles de calidad de los equipos de computo para la
prestacion del servicio de ensefianza; ‘

Llevar a cabo las actividades de acuerdo a los planes, objetives y procedimientos del
sistema de calidad y las disposiciones de la direccidn;

Dar consecucion a los planes y objetivos de calidad, y apoyar a las demés subdirecciones

de 4rea en el logro de los mismos.

AREA ATENCION AL PUBLICO

Funcion general:

Efectuar las funciones de atencién y recepcidn de aspirantes, y promover la venta de

servicios de ensefianza.

Funciones especificas:

Dar cumplimiento a los acuerdos y disposiciones de la subdireccion administrativa;
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— Proporcionar informacion veraz del servicio de ensefianza (plan de estudios, método de
enseffanza, material didactico, cuotas de inscripcion y colegiaturas, horarios de clase y
préctica, etc.);

— Mostrar las instalaciones a los aspirantes y aclarar dudas acerca del servicio;

— Asentar a los aspirantes en el registro de informes;

— Dar seguimiento a la captacion de aspirantes via telefénica;

— Canalizar a los aspirantes para su inscripcion;

~ Escuchar las demandas, sugerencias y quejas de los aspiranies y reportar estas para su
pronta resolucion;

— Llevar a cabo las actividades de acuerdo a los planes, objetivos y procedimientos del
sistema de calidad y las disposiciones de la direccion;

— Dar consecucion a los planes y objetivos de calidad, y apoyar a las demaés subdirecciones

y éreas en el logro de los mismos.

AREA SERVICIOS ESCOLARES

Funcién general:

Efectuar las funciones de control escolar para la consecucién de los objetivos a corto y
mediano plazo.

Funciones especificas:

— Dar cumplimiento a los acuerdos y las disposiciones de la subdireccion escolar;

~ Realizar inscripcion de los alumnos;

— Registrar a los alumnos en listas de asistencias y de pago;

— Elaborar credenciales;

— Llenar fichas de deposito del Banco;

— Expedir recibos deducibles y provisionales de pago;

— Hacer el repotte mensual de ingresos de page de inscripcion y colegiatura, y reporte
mensual de ingresos menores;

— Elaborar lista de alumnos deudores, y alumnos faltantes;

— Pasar asistencia, registrar calificaciones y revisar documentacién de los alumnos;
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—  Preparar documentacion para tramitacion de diploma de 1a SEP;

— Realizar constancias y cambios de horario;

—  Ejecutar las actividades de venta de apuntes y papeleria;

- Dar avisos a los alumnos;

~ Escuchar las demandas, quejas y sugerencias de los alumnos y reportar estos a la
subdireccion escolar para su pronta resolucion;

— Llevar 2 cabo las actividades de acuerdo a los planes, objetivos y procedimientos del
sistema de calidad y las disposiciones de la direccion;

—  Dar consecucion a los planes y objetivos de calidad y apoyar a las demés subditecciones y

areas en ¢l logro de los mismos.

AREA DOCENCIA

Funcién general:

Ejecutar todas las actividades que integran la prestacién del servicio de ensefianza para
la consecuci6n de los objetivos a corto y mediano plazo.

Funciones especificas:
- Dar cumplimiento a los acuerdos y disposiciones de la subdireccion académica;
- Impartir clases a los alumnos de acuerdo a los planes de estudio, métodos de ensefianza y
planeacion “dia a dia” de las materias;
—  Aclarar dudas a los alumnos acerca de las clases tedricas y el funcionamiento de los
equipos y paquetes de computo;
- Vigilar la evolucién de aprendizaje de los alumnos;
— Aplicar y calificar examenes a los alumnos semanalmente;
- Registrar calificaciones y reportar estas a la subdireccion académica;
— Llevar un control de asistencia, actividades y evaluacion de los alumnos;
— Apoyar y asesorar al personal directivo en sistemas de ensefianza y evaluacién para ia
mejora continua del servicio en beneficio de los alumnos y la organizacion;
~ Realizar las actividades asignadas por la subdireccion académica (elaboracion de apuntes

y material didictico), y reportar avances y resultados de estos;
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—  Contribuir al desarrollo educacional de los alumnos tomando como base los objetivos de

calidad;
- Llevar a cabo las actividades de acuerdo a los planes, objetivos y procedimientos del

sistema de calidad y las disposiciones de la direccion,

~ Dar consecucion a los planes y objetivos de calidad y apoyar a las demas subdirecciones y

areas en el logro de los mismos.
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L ACTUAL: PG-B001
E ESCUELA DE COMPUTACION EMPRESARIAL REVISION 0

APROBACION TECNICA Y REGISTRO DEL. MANUAL

El manual de procedimientos denominado “MANUAL DE PROCEDIMIENTOS
GENERALES PE LA ESCUELA DE COMPUTACION EMPRESARIAL" con fecha de
presentacion |5 de abril de 1999, regula las actividades de las areas: Subdireccion Administrativa,

Subdirecciéon Escolar, Subdireccion Académica y Subdiveccién de Soporte Técnico.

Elaborado por Celia Vizcarra Martinez como proyecto de la tesis “Organizacién
administrativa para un sistema de calidad ISO 9000 ¢n las micro y pequefias empresas del sector
servicios™, para obtener el titulo de LICENCIADO EN ADMINISTRACION en la FACULTAD DE
CONTADURIA Y ADMINISTRACION de [2 UNIVERSIDAD NACIONAL AUTONOMA DE
MEXICO; revisado por Ing. Amalia Oseguera Andrade, Subdirectora administrativa, y aprobado por

Ing. Emmanuel Cubillos Partida, Director General de la Escuela de Computacion Empresarial,

Obteniéndose de fa direccion general el registro niumero _ PG-B00I , con el cual la direccion

antes citada, da su aprobacion en cuante a la aplicacion mecanica de este manual.

El presente documento, Se incorpora a los métodos y procedimientos administrativos actuales,

con la finalidad de dar forma institucional al manual, cuya responsabilidad esta a cargo de:

ELABORADO POR: REVISADO POR: APROBADQ POR:
CELIA VIZCARRA MARTINEZ [ING. AMALIA OSEGUERA A. [ING. EMMANUAEL CUBILLOS P.

ELABORO: REV{SO: AUTORIZO:
CELJA ViZCARRA MARTINEZ ING. AMALIA OSEGUERA A. ING. EMMANUEL CUBILLOS .
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INTRODUCCION

La Direccion General de ECE, tiene como objetivo primordial la coordinacidn y ejecucion de las
funciones administrativas, para propiciar un clima que facilite la realizacion de las actividades de las

Subdirecciones que componen la estructura organizacional de la misma.

Para desempefiar las funciones encomendadas a cada una de las subdirecciones, se han
instrumentado y establecido procedimientes y normas de ejecucion. Los mecanismos y normas de
operacion que regufan el quehacer en materia de administracién de las Subdirecciones de la Direccion
General de la institucion, son los que se describen en el presente manual, dandose una vision amplia de las

actividades, procesos y bases normativas que se aplican.

El presente manual tiene como propdsite fundamental, unificar criterios en la ejecucion de los
procedimientos descritos en el, y darlos a conocer al personal de las 4reas que integran la organizacién

para aproximar a la institucion a la certificacion de la norma [SO 9001,

La estructura del documento esta integrado primeramente por la especificacion del objetivo que se¢
pretende alcanzar con el manual, posteriormente se¢ describen los procedimientos que lo integran, y al

finalizar se presentan las formas administrativas que se generan de los mismos procedimientos.

Cabe sefiatar que el contenido de este manual es un reflejo de la forma de operacion actual, por lo
que esta sujeto a las modificaciones que se deriven de lz dindmica de cambio de las disposiciones

laborales y de los procesos de la medemizacidn administrativa que se tienen planeados.
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OBJETIVO DEL MANUAL

Contar con un documento que sirva de base para simplificar, agilizar y unificar
criterios para establecer los lincamientos operacionales de las actividades
administrativas y de docencia, con el propdsito de aproximar estas actividades al
sistema de calidad propuesto en las normas 1SO 9001/NMX-CC-003.
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LY IV,

AHV 1il-98 (1998)

MARCO JURIDICO

LEY GENERAL DE EDUCACION (1997)
- CAPITULOI, ARTICULOS 7 Y 10, FRACCION V.
— CAPITULO IV, SECCION i, ARTICULO 45, Y SECCION 2, ARTICULO 42, FRACCIONES I, I,

- CAPITULO V, ARTICULOS 54, 55, 56, 57 Y 58.
— CAPITULO VI, ARTICULOS 60, 61, 62,63 Y 64.

— CAPITULOL ARTICULOS 1 A5

—  CAPITULOII, ARTICULOS6 A9

— CAPITULOIIIL, ARTICULO 10 A 21
- CAPITULO IV, ARTICULOS 22 A 29

CONSTITUCION POLITICA DE LOS ESTADOS UNIDOS MEXICANOS (1998)
- TITULO i, CAPITULO , ARTICULO 31

+ REGLAMENTO INTERIOR DE LA ESCUELA DE COMPUTACION EMPRESARIAL (1998).

e REGLAMENTO PARA ALUMNOS DE LA ESCUELA DE COMPUTACION EMPRESARIAL, VERSION

s CIRCULAR No.00l DE LA ESCUELA DE COMPUTACION EMPRESARIAL (1998).
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OBJETIVO:

Establecer los lincamientos para la seleccion, contratacién, induccién y
capacitacién del personal administrativo y docente con el propdsito de obtener

candidatos potencialmente calificados capaces de ocupar puestos dentro de la
organizacion.
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NORMAS DE OPERACION

Este procedimiento sera realizado por la Subdireccion Administrativa y autorizado por la Direccion
de la institucién. Asimismo debera realizarse de acuerdo a las necesidades de personal administrativo y
docente de fa organizacion.

Para el proceso de reclutamiento de personal administrativo se acudira en primer termino a las
fuentes internas, es decir encontrar candidates dentro de la organizacion promoviendo el ascenso; y en
segundo término se acudiré a las fuentes externas como lo son ¢l archivo de candidatos y bolsa de trabajo
en universidades, colegios y asociaciones. En el caso de personal docente se acudird dnicamente a las
fuentes externas.

Para el proceso de reclutamiento y seleccion se acudird al modelo de seleccién varios a uno, por lo
cual s¢ entrevistard por lo menos a cinco candidatos para una vacante. La entrevista serd solicitada y
concertada por los candidatos via felefdnica, ésta se tealizara en los dias hébiles indicados por la
Subdireccion Administrativa en el horario de 14:00 a 16:00 Hrs. La entrevista de seleccién no tendra una
duracidn mayor a 20 minutos.

Para ¢l proceso de seleccion de personal administrativo la Subdireccién Administrativa realizara
examenes de aptitudes a los candidatos, los resultados seran anotadas en la solicitud de empleo. En ¢l caso
de personal docente la Subdireccion Académica realizara exdmenes de conocimientos y expresion verbal a
los candidatos, los resultados serin anotados en fa solicitud de empleoc.

La Subdireccion Administrativa llevara un control de los candidatos entrevistados para puestos
administrativos por medio de una agenda de trabajo, ademds reunird los documentos de cada candidato
para integrar un archivo de candidatos que usara posteriormente como una fuente de reclutamiento.
Asimismo, 1o realizara la Subditeccién Académica para los candidatos entrevistados para puestos docentes.

Para el proceso de contratacién la Subdireccion Administrativa de acuerdo a la entrevista y los
exiamenes decidira la seleccion de los candidatos para puestos administrativos, mientras la Subdireccion
Académica lo decidird para los candidatos docentes y notificara su decision a la Direccién. La Direccién
autorizara la contratacién de los candidatos.

La Subdireccion Administrativa estara obligada a notificar su decision de contratacién en los dos
dias habiles siguientes de la ultima entrevista a todos los candidatos examinados.

Para ¢l proceso de induccién la Subdireccion Administracion estara obligada con el empleado a:
1) Dar la bienvenida
2) Sedlalar la mision y filosofia de la institucion, asi como los objetivos y planes de calidad, ademas de sus
responsabilidades en el sistema de calidad.
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3) Presentar al empleado o profesor con el Director, Subdirectores de Area, Jefe Inmediato y todo el
personal que colabora en la organizacion.

4) Mostrar las instalaciones y area de trabajo

5) Aclarar dudas,

El proceso de capacitacion, en el caso de personal administrativo sera realizado por la Subdireccion
Administrativa de acuerdo a los planes del sistema de calidad, este proceso se realizard durante las dos
primeras semanas de trabajo del empleado, el curso de capacitacion comprenderd de una hora diaria
durante 10 dias, al finalizar el curso se evaluara al empleado con un examen de conocimientos y préctica.
En el caso de personal docente el proceso de capacitacion sera realizado por la Subdireccion Académica de
acuerdo a los planes del sistema de calidad, en las dos primeras semanas de trabajo del profesor, el curso de
capacitacion inicial comprendera de una hora diaria durante cinco dias, al finalizar el curso se evaluara al
profesot con un examen escrito de conocimientos y practica y un examen de expresion oral; para este
proceso se utilizara como herramienta bésica el manual de capacitacién inicial denominado “Curso de
habilitacién de instructores™.

La Subdireccion Académica en colaboraciéon de la Subdireccion Administrativa y la Direccion
General seré responsable de elaborar y llevar a cabo un plan de capacitacién periédico para el personal
docente de la institucion de acuerdo a los planes del sistema de calidad.
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UNIDAD ADMINISTRATIVA: SUBDIRECCION ADMINISTRATIVA
PROCEDIMIENTO: SELECCION, CONTRATACION Y CAPACITACION DEL  PERSONAL
ADMINISTRATIVO Y DOCENTE,

Subdireccion 1 |Recibe notificacion de necesidad de personal, para afgin érea de la

Administrativa institucion; consulta medios de reclutamiento.

Candidato 2 | Solicita entrevista via telefonica.

Atencidn al Publico 3 | Anota datos del candidato en agenda de trabajo de la Subdireccion
administrativa si es personal administrativo o en la agenda de trabajo de
la Subdireccion Académica si es personal docente, e informa horario de
atencién, requisitos, y direccion de la institucién.

Candidato 4 | Acude a la entrevista y presenta documentacion solicitada.

:Es personal para pueste de profesor?

Subdireccion 5 ]Si: canaliza a Subdireccion Académica para su examinacion, Continua

Administrativa actividad No. 8.

Subdireccion 6 |No: entrevista al candidato, aplica examen de aptitudes, anota

Administrativa abservaciones en solicitud de empleo y despide.

Subdireccion 7 |Revisa documentacion y resultados de examenes de los candidatos

Administrativa entrevistados, selecciona a los candidatos para
contratacidn y notifica a Direccidn.

Subdireccion 8 |Entrevista al candidato, aplica examen de conocimientos y expresion

Académica oral, anota observaciones en solicitud de empleo y despide.

Subdireccion 9 |Revisa documentacién y resultados de exdmenes de los candidatos

Académica entrevistados, selecciona a los candidatos para
contratacién y notifica a Direccion.

Direccion 10 ] Autoriza contratacion.

Subdireccion 11 |Notifica resultados a los candidatos examinados via telefonica.

Administrativa

;contratado?

Subdireccion 12 ] No: archivo documentacién én el archivo de candidatos.

Administrativa

Subdireccion 13 [Si: informa fecha de entrevista, realizan contrato de trabajo y contrata.

Administrativa
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UNIDAD ADMINISTRATIVA: SUBDIRECCION ADMINISTRATIVA

PROCEDIMIENTO:

SELECCION, CONTRATACION Y CAPACITACION DEL PERSONAL
ADMINISTRATIVO Y DOCENTE.

UNIDADRESPONSABLEY MNo-

.

*DESCRIPCION DE ACTIVIDAD Sl SRR AL

« Candidato
o Subdireccion
Administrativa

+ Subdireccion
Administrativa

« Subdireccion
Académica

s Candidato

14

18

Acude a la cita, lee y firma contrato.

.Es personal para puesto de profesor?
Si: canaliza a Subdireccion Académica para su capacitacion. Continua
actividad No. 16.

No: da capacitacion af empleado.

Da capacitacion al profesor.

Incorpora a sus actividades diarias.

Fin de procedimiento

ELABOROQ:

CELIA VIZCARRA MARTINEZ
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ADMINISTRATIVO Y DOC

PROCEDIMIENTO: SELECCION,

CONTRATACION Y
ENTE.

CAPACITACION DEL PERSONAL

IAGRAMA D
1 2 3
NOTIFICA SOLICITA PROPORCIONA
NECESIDAD l ENTREVISTA DIA Y HORA

ACUDE

NO

“VACANTE

PROFESOR?

ENTREVISTA'Y
EXAMINA

EXAMEN

b,

ENTREVISTA Y
EXAMINA

EXAMEN

v 9
7
REVISA Y
NOTIFICA
REVISA Y
NOTIFICA SOLICITUD DE
SOLICITUD DE TRABAIO
TRABAJO
DOCUMENTOS
EXAMENES
v
—® | AUTORIZA 10
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ADMINISTRATIVO Y DOCENTE.
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SUBDIRECCION < .2
: mffgﬁg%xnmmx,_ .

NOTIFICA
RESULTADOS

ARCHIVA
13
INFORMAY | 14
RA
ELABO FIRMA
CONTRATO
CONTRATO
¢ 17
INTEGRA Y
CAPACITA
CANALIZA
Y 18
| E—— R
.| INCORPORA A
g INTEGRAY | ACTIVIDADES
CAPACITA
|
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“PROCEDIMIENTO PARA LA PROGRAMACION DE
CURSOS, ASIGNACION DE PROFESORES Y
DISTRIBUCION DE SALONES”

ELABORO: REVISO: AUTORIZO:
CELIA VIZCARRA MARTINEZ. ING. AMALIA OSEGUERA A. ING. EMMANUEL CUBILLOS P.

167




ACTUAL:

PG-BOO1

ESCUELA DE COMPUTACION EMPRESARIAL REVISION:

0

15-ABRIL-99

MANUAL DE PROCEDIMIENTQS [ FECHA:

PAGINA: 17

DE: 109

OBJETIVO

Establecer los lineamientos para la programacion de cursos, asignacién de
profesores, y distribucion de salones con el propésito de administrar adecuadamente
los recursos materiales y humanos de la organizacién y satisfacer oportunamente las
necesidades educativas de los alumnos.
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NORMAS DE OPERACION

Este procedimiento serad realizado por la Subdireccion Administrativa en colaboracion de la
Subdireccion Escolar y 1a Subdireccion Académica. En caso de no ser realizade por ia Subdireccion
Administrativa la Subdireccién Académica sera responsable de su elaboracion y seguimiento.

El procedimiento serd realizado para la programacion de cursos, asignacién de profesores y
distribucion de salones de los horarios del tumo matutino, vespertino y sabatino.

Este procedimiento serd elaborado los dias miércoles de cada semana. En case de existir cambios de
dltima hora se realizaran de inmediato bajo la supervision de la Subdireccién Administrativa y se informara
a todas las areas involucradas.

La Subdireccion Administrativa en el proceso de la programacion de cursos deberd observar que los
grupos de nuevo ingreso asistan a las siguientes materias bisicas en primer termino:
1.- Introduccion a la computacion,
2.-Windows 95 6 98
Después que los grupes hayan cursado dichas materias la Subdireccion Administrativa podra cfectuar los
cambios y fusiones de grupo que considere convenientes a la estructura de las materias de la carrera de
cada grupo; ya que la mayoria de las materias no cuentan con una seriacion estricta y esto permitira adaptar
los grupos a los recursos humanos y materiales de la organizacion.

ELABORO: REVISO: AUTORIZO:
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ESCUELA DE COMPUTACION EMPRESARIAL REVISION: 0
MANUAL DE PROCEDIMIENTOS FECHA; __|15-ABRIL-99

ACTUAL: PG-BOOI

PAGINA: 19 | DE:109

UNIDAD ADMINISTRATIVA: SUBDIRECCION ADMINISTRATIVA

DE SALONES

PROCEDIMIENTO: PROGRAMACION DE CURSOS, ASIGNACION DE PROFESORES Y DISTRIBUCION

¢ Subdireccion
Administrativa

¢ Subdireccion
Administrativa

* Subdireccion
Administrativa

s  Subdireccion
Administrativa

+ Subdireccion
Administrativa

¢ Subdireccion
Académica

¢ Subdireccién

e Subdireccion Escolar

e Servicios Escolares

SDESCRIPCION-DEA GTIVIDAD

Elabora hoja de programacion de cursos (anexo No.1) con el esqueleto
basico de la carrera y envia a Subdireccion Escolar.

Recibe, consulta lista de asistencia de cada grupo, anota el numero de
alumnos existentes en cada grupo. (en caso de tratarse de un grupo de
nuevo ingreso se anotara el ndmero de alumnos inscritos) y turma
Subdireccién Administrativa.

Recibe hoja de programacion de cursos (anexo No. 1), revisa y verifica
la asistencia de por lo menos cinco alumnos por grupo.

cExisten cinco o mis alumnos en el grupo al finalizar la materia?
Si: continua en actividad No.7

No: realiza fusién de grupos anotando en la hoja de programacion de
cursos (anexo No.l) la observacidn correspondiente y elabora
reporte de fusién de grupos (anexo No.4) informando dicha
operacion a Subdireccién Escolar, Subdireccion Académica y
Servicios Escolares.

Recibe reporte de fusion de grupos (anexo No.4) integra alumnos a la
lista de asistencia y de pagos del grupo consolidado anotando la
observacién correspondiente a la fusion de grupos.

Consulta hoja de programacion de cursos (anexe No.1), verifica hoja de
asignacidn de profesores (anexo No.2} y elabora hoja de distribucion de
salones (anexo No.3) de acuerdo a:

~  Numero de alumnos por grupo,

- Materia programada a cada grupo,

« Disponibilidad de profesores,

- Disponibilidad de equipo de computo en cada laboratorio,

Y turna a Subdireccion Académica.

Verifica la factibilidad de la asignacion de profesores y la distribucion
de salones

i Es factible la asignacién?
No: propone cambios, envia a Subdireccion Académica para su

Académica aprobacion y tuma a Subdireccion Escolar
ELABORO: REVISO: AUTORIZO:
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ACTUAL: PG-BOO!]
ESCUELA DE COMPUTACION EMPRESARIAL REVISION: 0
i FECHA: 15-ABRIL-99
. | MANUAL DE PROCEDIMIENTOS ~ [FECHA _lISABR

| UNEDAD ADMINISTRATIVA: SUBDIRECCION ADMINISTRATIVA

BROCED[M[ENTO: PROGRAMACION DE CURSOS, ASIGNACION DE PROFESORES Y DISTRIBUCION

DE SALONES
+ Subdireccion 10 | Si: envia a Subdireccion Escolar
Académica

elabora con copia para:

- Direccion

- Subdireccion Administrativa
- Subdireccién Académica

- Subdireccién Escolar

- Recepcion

- Servicios Escolares

e Subdireccion Escolar 11 |Captura informacion en la hoja de distribucion de salones {anexo No.3),

Fin de procedimiento

LELABORO: REVISO: AUTORIZO:
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ESCUELA DE COMPUTACION EMPRESARIAL
MANUAL DE PROCEDIMIENTOS

ACTUAL: PG-BOOI
REVISION: ¢
FECHA: 15-ABRIL-99
PAGINA: 21 | DE:10%

UNIDAD ADM[N[STRATIVA SUBDIRECCION ADMINISTRATIVA

ELABORA

DE CURSOS

RECIBE Y

DIAGRAMA DE FLUJO

CONSULTA Y
ANOTA

PROGRAMACION
De CURSOS

h 4

VERIFICA <

PROCEDIMIENTO: PROGRAMACION DE CURSQOS, ASIGNACION DE PROFESORES Y DISTRIBUCION
DE SALONES

.| RECIBEY

CONSULTA,
VERIFICA Y

ANOTA

LISTA ASISTENCIA

ELABORA |[¥

PROGRAMACION
DE CURSOS

ELABCORO:
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AUTORIZO:
ING. EMMANUEL CUBILLOS P.

172



ACTUAL: PG-BOOI
ESCUELA DE COMPUTACION EMPRESARIAL REVISION: 0

l MANUAL DE PROCEDIMIENTOQS  [FECHA: _[15-ABRIL.59

PAGINA: 22 | DE:109
UNIDAD ADMINISTRATIVA; SUBDIRECCION ADMINISTRATIVA
PROCEDIMIENTO: PROGRAMACION DE CURSOS, ASIGNACION DE PROFESORES Y DISTRIBUCION
DE SALONES

il

by

VERIFICA

DISTRIBUCION DE
SALONES

Si NO
:FACTIBLE?

PROPONE
CAMBIOS Y
TURNA

r

10

ENVIA

I »|  RECIBEY

ELABORA

DISTRIBUCION DE
SALONES I

11

—
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e ACTUAL: PG-BOO!

. ESCUELA DE COMPUTACION EMPRESARIAL REVISION: 0

=3 FECHA: 15-ABRIL-99
g MANUAL DE PROCEDIMIENTOS  (FECHA 1 I5-ABK

“PROCEDIMIENTO PARA DAR INFORMACION DE
LA CARRERA ADMINISTRACION EN TECNOLOGIAS
DE LA INFORMACION”
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ACTUAL: PG-BOG|

ESCUELA PE COMPUTACION EMPRESARIAL REVISION: ¢

MANUAL DE PROCEDIMIENTOS FECHA: __115-ABRIL-39

PAGINA: 24 | DE: 109

OBJETIVO

Establecer los lineamicntos para dar informes de la carrera administracion en
tecnologias de la informacién con el propésito de inscribir alumnos

ELABORO: ,
CELIA VIZCARRA MARTINEZ

REVISO:
ING. AMALIA OSEGUERA A.

AUTORIZO:
ING. EMMANUEL CUBILLOS P.

175




] MANUAL DE PROCEDIMIENTOS FECHA: | 1>-ABRIL-39

: ACTUAL: PG-BOO1
E ESCUELA DE COMPUTACION EMPRESARIAL REVISION: 0

PAGINA: 25 | DE: 109

NORMAS DE OPERACION

Este procedimiento deberd ser realizado exclusivamente por el personal del drea Atencion al publico
y no tendra una duracién mayor a 10 minutos. En ninglin caso el personal del 4rea Atencién al publico
estara autorizado para proporcionar informacion extra o adicional a la establecida en los lineamientos del
procedimiento.

El personal del area Atencitn al publico debera vigilar el aspecto y comportamiento de los aspirantes
para tomar medidas de seguridad preventivas en caso de sospecha de robo o asalto. En ningin caso sera
permitido el acceso a las instalaciones de la escuela a los aspirantes que no se acompafien de un
representante del personal del drea Atencién al publico y no porten el gifete de visitante.

Después de la visita guiada ningtin aspirante podra permanecer dentro de las instalaciones sin previo
aviso a la direccion.

Sin excepcidn alguna los aspirantes que tomen una clase gratis promocional deberin portar el gafete
de visitante y entregar al personal del irea Atencion al publico el pase de cortesia a clase,

El personal del drea Atencion al publico estard obligado a repottar a la direccién cualquier anomalia
que se presenie durante el procedimiento.

ELABORQ: REVISO: AUTORIZO:
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ESCUELA DE COMPUTACION EMPRESARIAL REVISION: 0
MANUAL DE PROCEDIMIENTOS FECHA: | I5-ABRIL-99

ACTUAL: PG-BOOI

PAGINA: 26 | DE: 109

UNIDAD ADMINISTRATIVA: SUBDIRECCION ADMINISTRATIVA

PROCEDIMIENTO: INFORMACION DE LA CARRERA ADMINISTRACION EN TECNOLOGIAS DE LA

INFORMACION

ANIDADRESPONSABIEAF

o Aspirante 1 | Acude al modulo de Atencién al piblico ubicado en la recepcién de
ECE a solicitar informacion de la carrera administracién en tecnologias
de la informacion.

¢ Atencion al publico 2 |Saluda al aspirante cordialmente y pregunta si tiene algin
conocimiento de computacion

;Tiene algiin conocimiento de computacion?
s Atencion al publico 3 |No: orienta al aspirante sobre los avances tecnoldgicos en computacion
y sus beneficios de estudiar en ECE.

e Atencion al publico 4 1Sk orienta al aspirante sobre la carrera administracion en tecnologias

de la informacion y los beneficios de estudiar en ECE.

¢ Atencidn al publico 5 |Muestra presentacion de la ECE en Power Point a través de la
computadora de la recepcién.

s Aspirante & | Observa presentacion de ECE.

¢ Atencion al publico 7 |Muestra triptico de la carrera administracion en tecnologias de la
informacion (anexo No.5) y menciona:

- Actualizacion de planes de estudio

- Reconocimiento de validez oficial por la SEP y STyPS;

- Alto nivel académico del personal docente;

- Beneficios y aplicactones de la carrera;

- Etapas de la carrera y materias que componen cada una de las etapas;

- Duracién de la carrera; y

- Documentos que recibe el alumno a} finalizar la carrera por parte de
ta SEP y la ECE.

+ Atencion al publico 8 |Muestra al aspirante la carpeta de informes para que visualice los
trabajos realizados por alumnos de la escucla y los documentos
expedidos por la SEP y la ECE; proporciona para que la revise
detenidamente.

e Aspirante 9 |Recibe carpeta de informes, revisa trabajos y documentos que contiene;
devuelve a Atencidn al publico.

ELABORO: REVISO: AUTORIZO:
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ACTUAL: PG-BOOI
ESCUELA DE COMPUTACION EMPRESARIAL REVISION: 0
FECHA: 15-ABRIL-99
MANUAL DE PROCEDIMIENTOS ~ [FECHA: _1isAbR

UNIDAD ADMINISTRATEVA: SUBDIRECCION ADMINISTRATIVA

PROCEDIMIENTO: INFORMACION DE LA CARRERA ADMINISTRACION EN TECNOLOGIAS BE LA

INFORMACION
DRESBONSA" INOH ESGRIPGION:DEAACTIVIDA!

e Atencion al publico 10 jRecibe carpeta de informes y sigue mostrando triptico, mencionando:
- hotarios de clase y practica
- métodos y herramientas de ensefianza,
- cuota de inscripcion, pago semanal, descuentos por pagos

anticipados, recargos por atraso de pagos;

- costo de tramitacion de documento de fa SEP.

*  Atencidn al publico 11 {Pregunta al aspirante en qué horario le interesa inscribirse.

*  Aspirante 12 |Expresa horario de su preferencia.

s Atencion al publico 13 |Consulta en la carpeta de pregramacion la proxima fecha de inicio de 1a
carrera en el horario de preferencia del aspirante y anota datos en el
triptico de la carrera administracion en tecnologias de la informacidn
(anexo No.5) y entrega al aspirante.

s Aspirante 14 |Recibe triptico de la carrera administracion en tecnologias de la
informacién (anexo No.5).

¢ Atencion al publico 15 | Pregunta al aspirante si tiene alguna duda y/o comentario de la camrera,

i Tiene alguna duda de la carrera?

¢ Atencion al publico 16 |Si: aclara dudas y/o comentarios, pide datos al aspirante, los anota en la

hoja de registro de informes de carrera y archiva.

¢ Atencion al publico 17 |No: pide al aspirante sus datos, los anota en !a hoja de registro de

informes de aspiranites a la carrera (anexo No. 6} y archiva.

»  Atencion al publico 18 |Pregunta al aspirante si desea conocer las instalaciones de ECE.

< Desea conocer instalaciones de ECE?

¢ Atencion al publico 19 | Si: muestra las instalaciones sefialando puntos importantes y atractivos

para el aspirante.

+ Atencién al publico 20 |No: continua actividad No. 23

*  Atencion al publico 21 {Pregunta si existe alguna duda y/o comentario de ECE

;Tiene alguna duda de ECE?
¢ Atencién al publico 22 |Si: aclara dudas; pregunta si desea inscribirse a la carrera

administracion en tecnologias de la informacion

ELABORO:
CELIA VIZCARRA MARTINEZ

REVISO: AUTORIZO:
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ACTUAL: PG-BOO1
ESCUELA DE COMPUTACION EMPRESARIAL REVISION: 0
FECHA: 15-ABRIL-99
! MANUAL DE PROCEDIMIENTOS  [FRC0E . [ Sar0

UNIDAD ADMINISTRATIVA: SUBDIRECCION ADMINISTRATIVA

PROCEDIMIENTO: INFORMACION DE LA CARRERA ADMINISTRACION EN TECNOLOGIAS DE LA

INFORMACION ]

* Atencion al publico 23 |No: pregunta si desea inscribirse a la carrera administracién en

tecnologias de la informacion.
;Desea inscribirse a la carrera?

+ Atencion al publico 24 }Si: canaliza al aspirante al modulo de servicios escolares para
insctipcion a la carrera administracion en tecnologias de la
informacion

e Atencidn al publice 25 |No: invita a tomar una clase gratis obsequiando un pase de cortesia

o Atencién al publico 26 | Despide cordialmente al aspirante.

Fin de procedimiento
!
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ACTUAL: PG-BOO]
ESCUELA DE COMPUTACION EMPRESARIAL  [REVISION: 0
FECHA: 15-ABRIL-99
1 MANUAL DE PROCEDIMIENTOS ~ hcral _ 1-AB

UNIDAD ADMINISTRATIVA: SUBDIRECCION ADMINISTRATIVA

INFORMACION

T T K

PROCEDIMIENTO: INFORMACION DE LA CARRERA ADMINISTRACION EN TECNOLOGIAS DE LA

SESATENCION AL PUBLICO#%

UJoO

ACUDEY
SOLICITA

OBSERVA

PRESENTACION |
DE ECE

si

SALUDAY
PREGUNTA

L ONOCIMIENTO
LOMPUTACION?,

ORIENTA
»  AVANCES

TECNOLOGICOS

2

+

ORIENTA
CARRERA ATI

v

MUESTRA
PRESENTACION
DE ECE

Lh

MUESTRA
TRIPTICO Y

RECIBE, 9
REVISA Y
DEVUELVE

¥ MENCIONA

TRIPTICO

MUESTRA Y DA
CARPETA DE
INFORMES

]

RECIBE,

I

MUESTRA Y
MENCIONA

o
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ESCUELA DE COMPUTACION EMPRESARIAL
f MANUAL DE PROCEDIMIENTOS

ACTUAL:

PG-BOOI

REVISION:

0

FECHA:

15-ABRIL-99

PAGINA: 30

DE: 109

UNIDAD ADMINISTRATIVA: SUBDIRECCION ADMINISTRATIVA

PROCEDIMIENTO: INFORMACION DE LA CARRERA ADMINISTRACION EN TECNOLOGIAS DE LA

INFORMACION

ot T et

EXPRESA +

PREGUNTA

CONSULTA,
ANOTAY
ENTREGA

13

14

RECIBE

RIPTICO

7

TRIPTICO
| »

PREGUNTA

ACLARA DUDA
Y/0
COMENTARIO

v

PIDE DATOS Y
ANOTA

17

REGISTRO DE
INFORMES

PREGUNTA

.V

ELABORO: REVISO: AUTORIZO:
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ACTUAL: PG-BOOI
ESCUELA DE COMPUTACION EMPRESARIAL REVISION: 0

MANUAL DE PROCEDIMIENTOS [ FECHA 10 ABRIL
UNIDAD ADMINISTRATIVA: SUBDIRECCION ADMINISTRATIVA

CONTINUA EN
LA ACTIVIDAD ‘|v 24
No 25 CONDUCE A
7 SERVICIOS  |e—
20 ESCOLARES
MUESTRA ECE
25
7 OTORGA
51 CORTESIA
PREGUNTA
26
DESPIDE
:DUDAS
DE ECE?
FIN
2
ACLARA DUDA
+ 23
»  PREGUNTA
ELABORO: REVISO- AUTORIZO:
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ACTUAL: PG-B0O!
E ESCUELA DE COMPUTACION EMPRESARIAL |REVISION: 0
]

MANUAL DE PROCEDIMIENTOS FECHA: | 15-ABRIL-99

PAGINA: 32 | DE: 109

“PROCEDIMIENTO PARA LA CAPTACION DE
ASPIRANTES PARA LA CARRERA DE
ADMINISTRACION EN TECNOLOGIAS DE LA
INFORMACION™,
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ACTUAL: PG-BOOI
ESCUELA DE COMPUTACION EMPRESARIAL |REVISION: ]
FECHA: 15-ABRIL-99
MANUAL DE PROCEDIMIENTOS PaCiNATT5 DR 155

OBJETIVO

inscribir alumnos.

Establecer los lineamientos para captar aspirantes via telefonica para la
carrera administracién en tecnologias de la informacién con el propésito de

ELABORO: REVISO: AUTORIZO:
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ACTUAL: PG-BOO1

ESCUELA DE COMPUTACION EMPRESARIAL |REVISION: 0

MANUAL DE PROCEDIMIENTOS FECHA: _|15-ABRIL-9

PAGINA: 34 | DE: 109

NORMAS DE OPERACION

Este procedimiento serd realizado exclusivamente por el personal del drea Atencién al publico, los
dias miércoles de cada semana y los resultados seran reportados durante los dos dias habiles siguientes a la
operacién.

La promocion de inscripeién sera asignada y autorizada por la Subdireccién Administrativa.

E! personat del drea Atencion al publico estari obligado a reportar a la Direccién cualquier anomalia
que se presente durante el procedimiento

ELABORO: REVISO: AUTORIZO:
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ESCUELA DE COMPUTACION EMPRESARIAL [REVISION: 0
i MANUAL DE PROCEDIMIENTOS FECHA: __|15-ABRIL-99

ACTUAL: PG-BOOI

PAGINA: 35 | DE: 109

UNIDAD ADMINISTRATIVA: SUBDIRECCION ADMINISTRATIVA

PROCEDIMIENTO: CAPTACION DE ASPIRANTES DE LA CARRERA ADMINISTRACION EN
TECNOLOGIAS DE LA INFORMACION.

RONIDXTH

Atencion al publico
Atencidn al publico
Atencion al publico

Subdireccion
Administrativa

Atencion al publico

Atencion al publico

Atencion al Publico

DESGRIFGIONDEACTIADAD

Consulta carpeta de programacion y anota en la hoja de captacion de
aspirantes de camrera (anexo No.7) la fecha de inicio y los horarios de
la préxima apertura de grupo.

Revisa carpeta de registro de informes de carrera y anota en la hoja de
captacion de aspirantes (anexo No.7) los datos de aquellos que podrian
interesarse en fa proxima apertura de grupo.

Verifica los datos escritos en !a hoja de captacion de aspirantes (anexo
No0.7) ¥ turna a Subdireccion Administrativa para su aprobacién.

Recibe, revisa hoja de captacién de aspirantes (anexe No. 7), asigna
promocion y clave, la anota en la hoja de control de promocidn {anexo
No. 8), aprueba y turna a oficina de Atencién al publico.

Contacta a los aspirantes inscritos en la hoja de captacidn de
aspirantes (anexo No.7) via telefonica, saluda cordialmente al
aspirante, se identifica y ofrece servicios mencionando:

- Promocion vigente y clave.

- Fecha y horario de apertura.

- Invitacion a una clase gratis.

Exhorta al aspirante a inscribirse a la carrera y da clave de promocion
para que la anote y posteriormente en su inscripcion se le haga
efectiva, Anota observaciones y despide cordialmente.

Reporta a Subdireccion Administrativa los resultados en la heja de
captacion de aspirantes (anexo No.7).

¢ Subdireccion Revisa resultados en la hoja de captacién de aspirantes {anexc No.7),
Administrativa firma de conformidad y turna a oficina de atencién al publico.
+ Atencion al publico Recibe y archiva en la carpeta de captacion de aspirantes via
telefonica.
Fin del procedimiento
ELABORO: REVISO: AUTORIZO:
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ACTUAL: PG-BOOL
ESCUELA DE COMPUTACION EMPRESARIAL | REVISION: 0

! MANUAL DE PROCEDIMIENTOS FECHA: _ | 15-ABRIL99

PAGINA: 36 | DE: 109
UNIDAD ADMINISTRATIVA: SUBDIRECCION ADMINISTRATIVA

PROCEDIMIENTO: CAPTACION DE ASPIRANTES DE LA CARRERA ADMINISTRACION EN
TECNOLOG!AS DE LA INFORMACION.

NETENGIOINEHEUBLICON

DIAGRAMA DE FLUJO
INICIO

CONSULTAY

REVISA Y
ANOTA
v 3
VERIFICA Y
ENVIA .
REVISA, ASIGNA
| APRUEBA Y
CONTACTA, | 5 ENVIA
OFRECEY ¢ |
MENCIONA
EXHORTA, DA | 6
CLAVE, ANOTA
Y DESPIDE
7
REPORTA
RESULTADOS 8
- REVISA Y
FIRMA
]
FIN
ELABORO: REVISO- AUTORIZO:
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: ACTUAL: PG-B001
. ESCUELA DE COMPUTACION EMPRESARIAL REVISION: 0
El

PAGINA: 37 | DE: 109

MANUAL DE PROCEDIMIENTOS FECHA: 13-ABRIL-93
—

SUBDIRECCION ESCOLAR
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ACTUAL: PG-BOOI
ESCUELA DE COMPUTACION EMPRESARIAL REVISION: 0
E' |

MANUAL DE PROCEDIMIENTOS FECHA: 1 13-ABRIL-99

PAGINA: 38 | DE: 109

“PROCEDIMIENTO PARA LA INSCRIPCI()I}I DE
ASPIRANTES A LA CARRERA ADMINISTRACION EN
TECNOLOGIAS DE LA INFORMACION”

ELABORO: REVISO: AUTORIZO:
CELIA VIZCARRA MARTINEZ ING. AMALJA OSEGUERA A, ING, EMMANUEL CUBILLOS P.

189



ESCUELA DE COMPUTACION EMPRESARIAL
MANUAL DE PROCEDIMIENTOS

ACTUAL: | PG-BOOI
REVISION: 0
FECHA: | 15-ABRIL-99
PAGINA: 39 | DE: 109

OBJETIVO

Elaborar los lineamientos para la inscripcion de aspirantes a la carrera
administracién en tecnologias de la informacion con el propdsito de matricular ¢

identificar a los mismos como miembros de [a institucién.

ELABORO: REVISO: AUTORIZO:

CELIA VIZCARRA MARTINEZ ING. AMALIA OSEGUERA A, ING. EMMANUEL CUBILLOS P
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ACTUAL: PG-BOO1

ESCUELA DE COMPUTACION EMPRESARIAL REVISION: 0

MANUAL DE PROCEDIMIENTOS FECHA: _|15-ABRIL-99

PAGINA: 40 | DE: 109

NORMAS DE OPERACION

Este procedimientos sera realizado por el personal del area Servicios Escolares y no tendrd una
duracién mayor a 15 minutos,

El tramite de inscripcién deberd hacerse de forma personal por el aspirante, de no acudir el
interesado podra efectuarse por un representante.

El aspirante o en su caso el representante, deberd entregar el triptico de informacion de la carrera
administracién en tecnologias de 1a informacion, el cual contenga por escrito la promocién y clave de la
misma. Si al aspirante se le contacto via telefonica deberd informatlo al personal de la oficina de Servicios
Escolares y proporcionard la clave de la promocién para hacer efectiva la inscripeion

La clave del alumno sera asignada después que el aspirante entregue la ficha pagada por el Banco.
La documentacién del aspirante sera archivada en su expediente, en caso de que ¢! aspirante no cuente con
la documentacién solicitada, esta debera ser entregada en los 20 dias habiles siguientes a la inscripcion.

Ei personal del drea de Servicios Escolares estara obligado a reportar 2 la Direccion cualquier
anomalia que se presente durante el procedimiento.
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) ACTUAL: PG-BOO!
ESCUELA DE COMPUTACION EMPRESARIAL REVISION: 0
FECHA: 13-ABRIL-99

B | MANUAL DE PROCEDIMIENTOS PAGINA AT | DE: 109

UNIDAD ADMINISTRATIVA: SUBDIRECCION ESCOLAR

PROCEDIMIENTO: INSCRIPCION DE ASPIRANTES A LA CARRERA ADMINISTRACION EN

| TECNOLOGIAS DE LA INFORMACION.

* Aspirante 1 [Acude a oficina de Servicios Escolares ubicada en el anexo de ECE a
solicitar inscripcion a la carrera administracidn en tecnologias de la
informacion.

e Servicios Escolares 2 |Entrega al aspirante solicitud de inscripcion de la carrera (anexo No.9)
indicando que debe !lenar con sus datos y entregar en esa misma
oficina.

* Aspirante 3 | Recibe solicitud, requisita y entrega adjunto documentos.

e Servicios Escolares 4 | Recibe, verifica los datos con la documentacion y requisita fonnato de
control de documentacién del alumno (anexo No. 10).

* Servicios Escolares 5 |Elabora la ficha de deposito del Banco por el concepto de inscripeion y
cuota semanal, explica al aspirante el lugar y monto de pago y entrega
ficha.

s Aspirante 6 |Acude al Banco, realiza operacion de pago, regresa a oficina de
Servicios Escolares y entrega ficha de deposito sellada por ¢l Banco.

¢ Servicios Escolares 7 |Verifica la ficha del Banco, asigna clave al alumno, elibora
comprobante de pago de ECE {anexo No. 11), entrega comprobante de
pago ECE {(recibo de! alumno), reglamento escolar, mencionando que
debe leerlo y posteriormente firmar de conformidad, circular y guia del
estudiante.

¢ Servicios Escolares 8 |Explica al alumno la importancia del comprobante de page ECE del
alumno, da clave de identificacién, menciona:

- Dia y hora que debera presentarse a clase;

- Sal6n, laboratorio y profesor asignado a su grupo;

- Utiles escolares que debera fraer;

- Seguimiento de pagos y calificaciones;

- Por menores del procedimiento;

Y despide cordialmente.
o Servicios Escolares 9 ] Abre expediente del alumno incorporando:

- solicitud de inscripcion (anexo No.9)

- formato de control de documentacion del alumno (anexo No.10)

- documentos del alumno

- comprobante de pago ECE (contrarecibo de Subdireccidn Escolar)

(anexo No.1l)

- ficha de deposito sellada
ELABORO: REVISO: AUTORIZO:
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ACTUAL: PG-BOOL

ESCUELA DE COMPUTACION EMPRESARIAL REVISION: 0

| MANUAL DE PROCEDIMIENTOS FECHA: __ 15-ABRIL-99

PAGINA: 42 | DE: {0%

JNIDAD ADMINISTRATIVA: SUBDIRECCION ESCOLAR

*ROCEDIMIENTO: INSCRJPCIC')N' DE ASPIRANTES A LA CARRERA ADMINISTRACION EN
TECNOLOGIAS DE LA INFORMACION.

+ Servicios Escolares 10

» Servicios Escolarcs 11

» Servicios Escolares 12

Consulta schicitud de inscripcién del alurmmo, anota a este en |a Dista de
asistencia de alumnos (anexo No. 12), consulta los datos del
comprobante de pago ECE (contrarecibo de Subdireccion Escolar) y
anota datos en la lista de pagos (anexo No.13). El comprobante de pago
ECE (contrarecibo de Subdireccion Escolar) es pegado en el formato de
contrel de documentacion {anexo No.10} y archivado en el expediente
del alumno.

Extrae la ficha de deposito del Banco y pega en el control de ingresos
de pagoe de inscripcion y colegiatura (anexo No. [4), y elabora el
reporte de pagos (anexo No.15).

Integra expediente y archiva en la carpeta de la generacion vigente.

Fin del procedimiento
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ACTUAL: PG-BOO!
ESCUELA DE COMPUTACION EMPRESARIAL REVISION: )
FECHA: 15-ABRIL-99
MANUAL DE PROCEDIMIENTOS N TT (DB 109

UNIDAD ADMINISTRATIVA: SUBDIRECCION ESCOLAR

PROCEDIMIENTO:

INSCRIPCION DE ASPIRANTES A LA CARRERA
TECNOLOGIAS DE LA INFORMACION,

. i
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PIRANTES S o
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ACTUAL: PG-BGOI
ESCUELA DE COMPUTACION EMPRESARIAL REVISION; 0

1 MANUAL DE PROCEDIMIENTOS FECHA: | I5-ABRIL-99

PAGINA: 44 [ DE: 109
UNIDAD ADMINISTRATIVA: SUBDIRECCION ESCOLAR
PROCEDIMIENTO: INSCRIPCION DE ASPIRANTES A LA CARRERA ADMINISTRACION EN
TECNOLOGIAS DE LA INFORMACION

A SPIRAN T F.

CONSULTA,
ANOTA Y PEGA

LISTA DE
ASISTENCIA

LISTA DE
PAGOS

EXTRAE FICHA, |1t
PEGA Y
ELABORA

["CONTROL DE
INGRESOS ECE

A DE
REGISTRO

INTEGRA

EXPEDIENTE

FIN
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ACTUAL: PG-BOOI

ESCUELA DE COMPUTACION EMPRESARIAL REVISION: i

MANUAL DE PROCEDIMIENTQS ~ [EECUA: _ [ 15:ABRIL9

PAGINA: 45 | DE: 109

“PROCEDIMIENTO PARA EL SEGUIMIENTO
ADMINISTRATIVO Y ACADEMICO DE LOS
ALUMNOS”

ELABORO:
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ACTUAL: PG-BOOI
ESCUELA DE COMPUTACION EMPRESARIAL REVISION: 0

MANUAL DE PROCEDIMIENTOS FECHA: __|I5-ABRIL-99

PAGINA: 46 | DE: 109

OBJETIVO

Elaborar los lineamientos para dar seguimiento  administrativo y

académico a los alumnos con el propésito de llevar un control de los estudiantes
de la institucion.

ELABORO: REVISO: AUTORIZO:
| CELIA VIZCARRA MARTINEZ ING. AMALIA OSEGUERA A. ING. EMMANUEL CUBILLOS P.
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ACTUAL: PG-BOO1

ESCUELA DE COMPUTACION EMPRESARIAL REVISION: i}

MANUAL DE PROCEDIMIENTOS FECUA: _1-ABRIL99

PAGINA: 47 | DE: 109

NORMAS DE OPERACION

Este procedimiento sera realizado por el personal dei drea de Servicios Escolares y supervisado por
la Subdireccion Escolar.

El personal de Servicios Escolares elaborard semanalmente el reporte de alumnos deudores y
alumnos faltantes para darlos a conocer a la Subdireccién Administrativa, guien sera responsable de
dictaminar a situacién de dichos alumnos.

Asimismo, el personal del area Servicios Escolares elaborard semanalmente el reporte de pagos, el
control de ingresos de pago de inscripcion y colegiatura, y el reporte de ingresos menores para ayudar a la
Subdireccion Administrativa a contabilizar los ingresos de la institucion; por su parte la Subdireccion
Administrativa revisara y entregara estos documentos a contabilidad externa.

Los cambios de horario seran efectuados, siempre y cuando, exista cupo en el grupo al que el
alumno desee su cambio, y este no afecte el curso educacional del mismo.

El personal del area de Servicios Escolares preparard la documentacién del alumno para la
tramitacion del certificado de la SEP, en las fechas que asi lo indique la Subdireccién Escolar. La
Subdireccion Administrativa serd responsable de llevar dicha tramitacion.

El personal del drea de Servicios Escolares esta obligado a reportar cualquier anomalia gue se
presente durante este procedimiento a la Subdireccién Escolar.

ELABORO: REVISO: AUTORIZO:
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ACTUAL: PG-BOO1

ESCUELA DE COMPUTACION EMPRESARIAL REVISION: 0

! MANUAL DE PROCEDIMIENTOS FECHA: _|15-ABRIL-99

PAGINA: 48 | DE: 109

UNIDAD ADMINISTRATIVA: SUBDIRECCION ESCOLAR

PROCEDIMIENTO: SEGUIMIENTO ADMINISTRATIVO Y ACADEMICO DE LOS ALUMNOS

* Servicios Escolares 1 |Consulta carpeta de la generacién vigente y extrae expediente y
documentacién del alumno, verifica que el alumno se encuentre inscrito
en la lista de asistencia de alumnos (anexo No. 12} y en la lista de pagos
(anexo No. 13 ) y anota los datos del alumno en fa orden de elaboracion
de credencial (anexo No.16} y turna Subdireccion Escolar.

(e  Subdireccion Escolar 2 |Revisa orden de elaboracion de credencial (anexo No. 16) con datos del
alumno, elabora credencial del alumno, pide firma a! alumno y al
director de ECE, sella, enmica, y envia a Servicios Escolares.

¢ Servicios Escolares 3 |Recibe credencial, pide firma al alumno de entrega de la misma e indica
al alumno que debe portarla durante su estancia en el plantel.

¢ Alumno 4 |Solicita los apuntes de la materia que cursa en la oficina de Servicios
Escolares.

s Servicios Escolares 5 |Elabora recibo de pago por concepto de venta de apuntes de acuerdo a
la lista de precios vigente, cobra el importe de la venta, entrega apuntes
al alumno, anota datos en el control de ingresos menores (anexo No. 17)
y reporta a la Direccion entregando el monto de la operacidn.

¢« Alumno 6 | Solicita hora de préctica.

* Servicios Escolares 7 |Inscribe al alumno en la hoja de tiempo de practica (anexo No.18),
asigna computadora e indica al alumno el laboratorio y maquina
asignada.

e Servicios Escolares 8 | Verifica diariamente la asistencia del alumno a través de la lista de
asistencia (anexo No.12).

+El alumno asiste regularmente a clases?

» Servicios Escolares 9 | Si: continua actividad No. 11

# Servicios Escolares 10 {No: anota al alumno en el reporte de alumnos faltantes (anexo No.19) y

turna a Subdireccién Escolar.

* Servicios Escolares 11 |Revisa semanalmente Ia lista de pagos del alumno (anexo No.13)

+El alumno Heva al corriente sus pagos?

e Servicios Escolares 12 | Si: continua actividad No. 17

ELABORO: REVISO: AUTORIZO:
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ACTUAL: PG-BOO!

ESCUELA DE COMPUTACION EMPRESARIAL REVISION: 0

l MANUAL DE PROCEDIMIENTOS FECHA: __|15-ABRIL-99

PAGINA: 49 | DE: 109

UNIDAD ADMINISTRATIVA: SUBDIRECCION ESCOLAR

PROCEDIMIENTO: SEGUIMIENTO ADMINISTRATIVO Y ACADEMICO DE LOS ALUMNOS

s Servicios Escolares I3 |No: anota al alurnno en el reporte de alumnos deudores {anexo No. 20)
y turna a Subdireccion Escolar.

¢ Subdireccion Escolar 14 |Recibe y revisa semanalmeate reporte de alumnos faltantes (anexo No.
19) y ¢l reporte de alumnos deudores (anexo No. 20), contacta alumnos
faltantes y deudores via telefonica para conocer sus motivos de ausencia
y atraso de pagos ¢ informa resuitados a Subdireccion Administrativa.

e Subdireccion 15 JRecibe y revisa resultados de alumnos faltantes y deudores, autoriza

Administrativa plazo de pago, baja temporal o baja total de alurnnos y turna a Servicios
Escolares.

+ Servicios Escolares 16 |Recibe resultados de alumnos faltantes y deudores, y anota las
observaciones definidas por la Subdireccion Administrativa en los
expedientes correspondientes a cada alumno de las listas de alumnos
faltantes y alumnos deudores.

» Servicios Escolares 17 |Elabora semanalmente (o de acuerdo a la periodicidad del pago del
alumno) 1a ficha de deposito del Banco por el concepto de colegiatura,
y enfrega al alumno.

e Alumno 18 |Recoge ficha de deposito, realiza operacion de pago en el Banco, acude
a oficina de Servicios Escolares, y entrega ficha de deposito sellada por
el banco.

e Servicios Escolares 19 [Recibe ficha de deposito, elabora comprobante de pago ECE (anexo
No.11}, entrega comprobante de ECE recibo del alumno, y pega en el
control de documentacién del alumno (anexo No. 10) el comprebante
de pago ECE (contrarecibo de seccion escolar).

¢ Servicios Escolares 20 [Pega la ficha de deposito en el control de pago de ingresos de
inscripcién y colegiatura (anexo No. 14) y elabora reporte de pagos
(anexo No. 15). Revisa y envia semanalmente ambos registros a
Subdireccion Administrativa.

+ Subdireccién 21 |Recibe control de ingresos (anexo No. 14} y reporte de pago de

Administrativa alumnos (anexc No. 15), debidamente requisitados, revisa, archiva y
turna a Contabilidad Externa.

s  Alumno 22 | Solicita cambio de horario.

ELABORO: REVISO: AUTORIZO:
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ACTUAL: PG-BOOI
ESCUELA DE COMPUTACION EMPRESARIAL REVISION: 0

| MANUAL DE PROCEDIMIENTOS FECHA: | 15-ABRIL-99

PAGINA: 50 | DE: 109
UNIDAD ADMINISTRATIVA: SUBDIRECCION ESCOLAR
PROCEDIMIENTO: SEGUIMIENTO ADMINISTRATIVO Y ACADEMICO DE LOS ALUMNOS

[FUNTDAD:RESEONSABLE#No:

¢ Servicios Escolares 23 | Entrega formato de solicitud de cambio (anexo No.21) al alumno.

+  Alumno 24 |Llena formato y entrega a Servicios Escolares.

s Servicios Escolares 25 | Verifica datos del alumno y turna a Subdireccién Administrativa.

¢ Subdireccidon 26 |Recibe solicitnd de cambio de horario (anexo No.21)}, revisa
Administrativa programacién de cursos, autoriza cambio de horario del alumno, firma y

turna a Servicios escolares.

s Servicios Escolares 27 |Recibe autorizacion de cambio de horario del alumno, elabora recibo de
pago por concepte de cambio de horario de acuerdo a la lista de precios
vigente, cobra el importe de la operacion, anota datos en el controf de
ingresos menores {anexo No. 17) y reporta a la Subdireccién
Administrativa entregando ¢l monto de la operacion. Anota los datos
del alumno en la relacion de cambios de horario semanales (anexo No.
22) ¢ indica en la lista de asistencia y de pagos que corresponden al
alumno la observacion de cambio de horario y anota datos del mismo en
la lista de asistencia y de pagos correspondiente al grupo que se integra
el alumno de acuerdo al cambio de horario.

« Subdireccion 28 |Recibe de los profesores listas de calificaciones y envia a Servicios
Académica Escolares.
e Servicios Escolares 29 |Recibe las tistas de calificaciones debidamente requisitada, consulta

carpeta de expedientes y anota las calificaciones correspondientes a
cada alumno en la solicitud de inscripcion (anexo No.9}.

e Servicios Escolares 30 Si el alumno ha cursado todas fas materias de la carrera, prepara
documentacién del alumno y envia a Subdireccidn Administrativa para
tramite de certificado.

Subdireccion 31 |Tramita certificado de la SEP. Firma el certificado de la SEP (anexo
Administrativa No. 23), elabora boleta de calificaciones (anexe No. 24) y diploma de
ECE (anexo No. 25) y entrega al alumno.

Fin de procedimiento
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| MANUAL DE PROCEDIMIENTOS ~ (FECHA: __1S-ADR

UNIDAD ADMINISTRATIVA: SUBDIRECCION ESCOLAR

PROCEDIM[ENTO SEGU!MIENTO ADMINISTRATIVO Y ACADEMICO DE LOS ALUMNOS
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ACTUAL: PG-BCO1
ESCUELA DE COMPUTACION EMPRESARIAL REVISION: 0
. FECHA: 15-ABRIL-99
- | MANUAL DE PROCEDIMIENTOS PAGINA 52 [DE: 105
UNIDAD ADMINISTRATIVA: SUBDIRECCION ESCOLAR
PROCEDIMIENTO: SEGUIMIENTO ADMINISTRATIVO Y ACADEMICO DE LOS ALUMNOS
A
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PAGINA: 53 | DE: 10%

UNIDAD ADMINISTRATIVA: SUBDIRECCION ESCOLAR
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ACTUAL: PG-BOO1
ESCUELA DE COMPUTACION EMPRESARIAL REVISION: 0

MANUAL DE PROCEDIMIENTOS FECHA: | I3-ABRIL-99

PAGINA: 54 | DE: 109
UNIDAD ADMINISTRATIVA: SUBDIRECCION ESCOLAR
PROCEDIM[ENTO SEGUIMIENTO ADMINISTRAT[ VoY ACADEMICO DE LOS ALUMNOS
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SUBDIRECCION ACADEMICA
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“PROCEDIMIENTO PARA LA VIGILANCIA Y EL
CONTROL DEL PERSONAL DOCENTE”
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i ESCUELA DE COMPUTACION EMPRESARIAL REVISION: i
il MANUAL DE PROCEDIMIENTQS ~ [FECHA: _[i5-AGRIL.99

ACTUAL: PG-BOOI

PAGINA: 57 | DE: 109

OBJETIVO

Elaborar los lineamientos para la vigilancia y control del personal docente con el
proposito de dirigir y verificar el proceso de ensefianza-aprendizaje.

ELABORO:
CELIA VIZCARRA MTZ.

REVISO:
ING. AMALIA OSEGUERA A.

AUTORIZO:
ING. EMMANUEL CUBILLOS P.
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ACTUAL: PG-BOO1

ESCUELA DE COMPUTACION EMPRESARIAL REVISION: 0

MANUAL DE PROCEDIMIENTOS FECHA: | 13-ABRIL-99

PAGINA: 58 | DE: 109

NORMAS DE OPERACION

Este procedimiento sera elaborado por ta Subdireccion Académica, quien tendra la obligacion de
informar a fa Direccion cualquier anomalia que se presente en el procedimiento

La Subdirecciéon Académica verificara la asignacion de profesor a cada grupo y elaborara —acorde a
las disposiciones de la Direccidn- un plan de trabajo de actividades académicas, para encomendar tareas en
forma proporcional a cada profesor, asimismo verificara su elaboracién y revisara los resultados,

La Subdireccién Académica vigilara constantemente el desarrollo docente del profesor. Aplicara al
finalizar la materia una evaluacién del curso con ayuda de los alumnos, la cual determinara el grado de
cumplimiento del curso y el método de ensefianza del profesor a las politicas de calidad, ¢ informara los
resultados a la Direcci6n.

La Subdireccion Académica notificara por anticipado la asignacion de grupo y de actividades
académicas a cada profesor el dia viernes de cada semana.

ELABORO: REVISO: AUTORIZO:
CELIA VIZCARRA MTZ. ING. AMALIA OSEGUERA A. ING. EMMANUEL CUBILLOS P.
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ACTUAL: PG-BOO1

ESCUELA DE COMPUTACION EMPRESARIAL REVISION: 0

| MANUAL DE PROCEDIMIENTOS FECHA: 15-ABRIL-99

PAGINA: 59 | DE: 109

UNIDAD ADMINISTRATIVA: SUBDIRECCION ACADEMICA

PROCEDIMIENTO: VIGILANCIA Y CONTROL DEL PERSONAL DOCENTE

S DESCRIPCION-DEACTIVIDAYDY s SR

e Subdireccién 1 [Consulta hoja de asignacion de profesores (anexo No.2), planeacion de

Académica actividades académicas y lista de asistencia de personal, elabora hoja de
control de profesor (anexe MNo.26), asigna actividades ¢ informa a
profesor.

s Profesor 2 | Recibe notificacion del grupo asignado, plan de estudios de la materia y
actividades académicas a realizar. Emparte clase al grupo asignado y
realiza actividades académicas,

¢ Subdireccion 3t Verifica el desarrollo docente del profesor, supervisando:

Académica - Seguimiento del plan de estudios,
- Método de enseiianza,
- Conocimientos y expresion oral,
- Transmision de aptitudes, habilidades y experiencia,
- Interaccion con el grupo.
Anota observaciones en la hoja de control de profesor (anexo No.26).
Revisa las actividades académicas encomendadas al profesor, y anota
observaciones de resultados en la hoja de control de profesor (anexo
No.26).

e Profesor 4 |Elabora reporte de actividades mensual y entrega a Subdireccién
Académica.

s Subdireccion 5 [Recibe y revisa reporte de actividades mensual, sella de revisado y

Académica archiva junto con |a hoja de control del profesor.
» Subdireccion 6 | Al finalizar la materia de cada grupo realiza evaluacién del evento
Académica (anexo No.27), analiza resultados, determina nive! de rendimiento def
profesor y anota observaciones en la hoja de control del profesor (anexo
No.26)
» Subdireccion 7 |Informa a Direccién del rendimiento de cada profesor y el avance de la
Académica planeacién de actividades académicas.
Fin de procedimiento
ELABORO: REVISO: AUTORIZO:
CELIA VIZCARRA MARTINEZ ING.AMALIA OSEGUERA A. ING. EMMANUEL CUBILLOS P.
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) ACTUAL: PG-BOO1
ESCUELA DE COMPUTACION EMPRESARIAL  [REVISION: 0
FECHA: 15-ABRIL-99
| MANUAL DE PROCEDIMIENTOS PACINA G0 TDE- 105

UNIDAD ADMINISTRATIVA: SUBDIRECCION ACADEMICA

T

Cr.u

PRO DIMIENTO VIGILANCIA Y CONTROL DEL PERSONAL DOCENTE
’ DEM] ?7’5 5

CONSULTA,
ELABORA Y
ASIGNA

ASIGNACION DE
PROFESORES

CONTROL DE
PROFESORES

RECIBE,
IMPARTE Y

VERIFICA,

SUPERVISA Y
ANOTA

REALIZA
J

CONTROL DE
PROFESOR

ELABORA Y

A

ENTREGA

PROFESOR

APLICA,
ANALIZAY
DETERMINA

EVENTO

CONTROL DE
PROFESOR

EVALUACION DEL

INFORMA

FIN

ELABORO:
CELIA VIZCARRA MTZ.

REVISO:

ING. AMALIA OSEGUERA A.

AUTORIZO:
ING. EMMANUEL CUBILLOS P.
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ACTUAL: PG-BOOI

ESCUELA DE COMPUTACION EMPRESARIAL REVISION: 0

i3

MANUAL DE PROCEDIMIENTOS FECHA: | 1>-ABRIL-99

PAGINA: 61 | DE: 109

“PROCEDIMIENTO PARA LA VIGILANCIA Y EL
CONTROL ACADEMICO DEL ALUMNADO”

ELABORO: REVISO: AUTORIZO.
CELIA VIZCARRA MARTINEZ ING. AMALEA OSEGUERA A. ING. EMMANUEL CUBILLOS P.
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ACTUAL: PG-BOOI

ESCUELA DE COMPUTACION EMPRESARIAL REVISION: 0

MANUAL DE PROCEDIMIENTOS FECHA: _|15-ABRIL 99

PAGINA; 62 | DE: 109

OBJETIVO

Elaborar los lineamientos para la vigilancia y control académico del alumnado
con el proposito de unificar los criterios de acreditacién y evaluacion de los
estudiantes de la institucion.

ELABORO:
CELIA VIZCARRA MARTINEZ

REVISO:
ING. AMALIA OSEGUERA A.

AUTORIZO:
ING. EMMANUEL CUBILLOS P.
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ACTUAL: PG-BOOI

ESCUELA DE COMPUTACION EMPRESARIAL REVISION: 0

MANUAL DE PROCEDIMIENTQS ~ [FEGHA: __T[15ABRI99

NORMAS DE OPERACION

Este procedimiento serd claborade por la Subdireccion Académica en colaboracién del personal
docente.

La Subdireccion Académica verificara el proceso de ensefianza-aprendizaje, asi como los resultados
del mismo baséindose en los eximenes de acreditacidn.

El personal docente tendré la parte activa de ensefianza y reportara cualquier anomalia de aprendizaje
de los alumnos a la Subdireccion Académica.

El proceso de ensefianza-aprendizaje comprenderd de dos fases:
L. Una clase tedrica, donde el profesor en interrelacidn con los alumnos expresara los conocimientos
fundamentales de la matetia
2. Una clase practica, donde el alumno en interrelacion con ¢l profesor desarrollara los conocimientos
adquiridos en la clase tedrica.

El proceso de evaluacién sera efectuado los dias viemes de cada semana por medio de examenes
departamentales de curso elaborados por la Subdireccion Académica, El método de valuacién de curso sera
de acuerdo al asignado en el plan de estudios de la materia.

El proceso de acreditacion del alumno se Hlevara a cabo siempre v cuando:
1. El alumno asista un 85 % a sus clases correspondientes
2. Elalumnc apruebe sus exdmenes con una calificacion igual o mayor a 8
3. Elalumno domine ¢l paquete de computo en la practica un 85%

El profesor tendrd la facultad de evaluar y acreditar al alumno de acuerdo al su desempefio académico
de este.

La Subdireccién Académica se encargara de vigilar la evaluacién académica de los alumnos por lo
que realizara una prucba de revision de examen por grupo para verificar la evaluacion y calificaciones de
los aluminos

La Subdireccién Académica al realizar la prueba de revision estard abligado a informar cualquier
anomalia a la Direccion para que esta tome las medidas adecuadas de control.

ELABORO: REVISO: AUTORIZO:
CELIA VIZCARRA MARTINEZ ING. AMALIA OSEGUERA A. ING. EMMANUEL CUBILLOS P.
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ACTUAL: PG-BOOI
ESCUELA DE COMPUTACION EMPRESARIAL REVISION: 0
FECHA: 15-ABRIL-99
! MANUAL DE PROCEDIMIENTOS PACINA G2 BE: 105
UNIDAD ADMINISTRATIVA: SUBDIRECCION ACADEMICA
PROCEDIMIENTO: VIGILANCIA Y CONTROL ACADEMICQ DE LOS ALUMNOS
e Profesor I |Recibe notificacion de la Subdireccion Académica del grupo asignado y
plan de estudios de la materia. Imparte clase al grupo asignado
efectuando el proceso de ensefianza, pasa asistencia en la hoja de
asistencia y evaluacion del alumno (anexo No.28) y evalda tareas.
+ Alumno 2 | Asiste a clases y toma notas, efectuando el proceso de aprendizaje.
« Subdireccion 3 |Consulta hoja de asignaciéon de profesores (anexo No.2) y hoja de
Académica distribucién de salones (anexo No.3), inspecciona al personal docente y
al alumnado en el proceso de ensefianza-aprendizaje.
* Profesor 4 |Solicita a la Subdireccion Académica exdmenes departamentales de
acuerdo a la materia
e Subdireccién 5 | Proporciona examenes de acuerdo a la solicitud del profesor
Académica
¢ Profesor 6 |Aplica examenes a los alumnos, califica, asienta resultados en la hoja
de evaluacién de los alumnos (anexo No.29) y envia a Subdireccién
Académica.
e Subdireccién 7 | Recibe hoja de evaluacion de alumnos (anexo No26), hoja de lista de
Académica asistencia y evaluacion (anexo No.28) y exdmenes calificados del
grupo, efectila prueba de revisién, informa resultados a Direccion.
Envia hoja de evaluacién del alumno a Subdireccién Escolar, lista de
asistencia y evaluacion, y examenes del profesor correspondiente
¢ Subdireccion Escolar 8 |Asienta calificaciones en la solicitud de inscripcion y calificaciones
(anexo No.9) correspondientes a cada alumno. Envia hoja de evaluacion
del alumno al profesor correspondiente.
¢ Profesor 9 | Entrega exémenes a alumnos, informa calificacién final a cada alumno,
aclara dudas y envia hoja de evaluacion del alumno (anexo No.29) y
lista de asistencia y evaluacion (anexo No.28).
s Subdireccion Escolar 10 | Archiva hoja de evaluacion del alumno (anexo No.29) y lista de
asistencia y evaluacion (anexo No.28).
Fin de procedimiento
ELABORO: REVISO: AUTORIZO:
CELIA VIZCARRA MARTINEZ ING.AMALIA OSEGUERA A. ING. EMMANUEL CUBILLOS P.
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ESCUELA DE COMPUTACION EMPRESARIAL REVISION: 0
| MANUAL DE PROCEDIMIENTOS FECHA: 15-ABRIL-99

ACTUAL: PG-BOO1

PAGINA: 65 | DE: 109

UNIDAD ADMINISTRATIVA: SUBDIRECCION ACADEMICA

PROCEDIMIENTO: VIGILANCIA Y CONTROL ACADEMICO DE LOS ALUMNOS

INICIO
L
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ELABORO:
CELIA VIZCARRA MARTINEZ

REVISO:
ING. AMALIA OSEGUERA A.

AUTORIZO:
ING. EMMANUEL CUBILLOS P.

216



ESCUELA DE COMPUTACION EMPRESARIAL  [REVISION: 0
| MANUAL DE PROCEDIMIENTOS FECHA: 15-ABRIL-99

ACTUAL: PG-B0OOI

PAGINA: 66 | DE: 109

SUBDIRECCION DE SOPORTE TECNICO

ELABORO: .
CELIA VIZCARRA MARTINEZ

REVISO:
ING. AMALIA OSEGUERA A.

AUTORIZO:
ING. EMMANUEL CUBILLOS P.
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ESCUELA DE COMPUTACION EMPRESARIAL REVISION: 0
: MANUAL DE PROCEDIMIENTOS FECHA: _113-ABRIL-99

ACTUAL: PG-BOO

PAGINA: 67 | DE: 109

“PROCEDIMIENTO PARA LA
EQUIPO DE COMPUTO”

AUDITORIA DE

ELABORO:
CELIA VIZCARRA MARTINEZ

REVISO:

ING. AMALIA OSEGUERA A.

AUTORIZO:
ING. EMMANUEL CUBILLOS P.
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ACTUAL: PG-BOOI

ESCUELA DE COMPUTACION EMPRESARIAL REVISION: [

MANUAL DE PROCEDIMIENTOS FECHA: | I3-ABRIL 99

PAGINA: 68 | DE: 109

OBJETIVO

Elaborar los lineamientos para la auditoria de equipo de computo con el
propdsito de dar mantenimiento preventivo y adecuar el equipo de computo a las
necesidades del proceso ensefianza-aprendizaje.

ELABORO:
CELIA VIZCARRA MARTINEZ

REVISO:
ING. AMALIA OSEGUERA A.

AUTORIZO:
ING. EMMANUEL CUBILLOS P.
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ACTUAL: PG-BCO!

ESCUELA DE COMPUTACION EMPRESARIAL REVISION: [}

MANUAL DE PROCEDIMIENTOS FECHA: L 15-ABRIL-99

PAGINA: 69 | DE: 109

NORMAS DE OPERACION

Este procedimiento sera elaborado por la Subdireccién de Soporte Técnico los dias viernes y sabado
de cada semana de acuerdo a las disposiciones de la Direccion.

La Subdireccion de Soporte Técnico estard obligada a reportar cualquier anomalia que se presente
durante el procedimiento a la Direccion de la Institucion.

La Subdireccion de Soporte Técnico debera eclaborar un plan de trabajo mensual donde se
especificaran equipos y unidades involucrados, asimismo llevard un inventario actualizado del equipo de
computo por duplicado, el cual entregara a la Direccion reportando los cambios y las nuevas adquisiciones.

La Subdireccion de Soporte Técnico debera reportar las deficiencias, requerimientos y actualizacién
de equipo de computo a la Direccién. La Direccidn tendrd la facultad de tomar decisiones de compra de
requerimiento de equipe de computo, asi como de la adquisicion de nuevo hardware o software de acuerdo
con las necesidades del proceso ensefianza-aprendizaje.

ELABORO: REVISO: AUTORIZO:
CELIA VIZCARRA MARTINEZ ING. AMALIA OSEGUERA A. ING. EMMANUEL CUBILLOS P.
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ACTUAL: PG-BOO!I
ESCUELA DE COMPUTACION EMPRESARIAL REVISION: 0
FECHA: 15-ABRIL-99
MANUAL DE PROCEDIMIENTOS ~ [FECHA _}isGR

UNIDAD ADMINISTRATIVA: SUBDIRECCION DE SOPORTE TECNICOQ

PROCEDIMIENTO: AUDITORIA DE EQUIPO DE COMPUTO

FDESCRIPCION:DEACTIVIDADS

Subdireccion de 1 [Revisa equipo de computo asignandole una clave, elabora formato de
Soporte Técnico auditoria de hardware (anexo No.30).
.El equipo de computo se encuentra en buen estado?
Subdireccion de 2 | Si: continua en actividad No.8
Soporte Técnico
Subdireccion de 3 [No: informa y solicita a fa Direccion los requerimientos para su
Soporte Técnico mantenimientos en la hoja de requerimientos de hardware (anexo
Neo.31).
Direccion 4 | Recibe notificacion.
iExisten requerimientos solicitados en la institucion?
Direccidn 3 | Si: proporciona requerimientos a Subdireccion de Soporte Técnico
Direccidn 6 |No: informa a Subdireccion de Soporte Técnico y estudia la posibilidad
de compra y regresa a la actividad No.5.
Subdireccion de 7 | Anota observaciones en la hoja de requerimientos de hardware (anexo
Soporte Técnico No.31).
Subdireccion de 8 IProporciona mantenimiento al equipo, anota descripcion de proceso en
Soporte Técnico la hoja de mantenimiento de hardware (anexo No.32) y reporta a
Direccion.
Subdireccion de 9 |Revisa software del equipo de computo, anota especificaciones en la
Soporte Técnico hoja de auditoria de software (anexo No. 33).
Subdireccion de 10 | Consulta las necesidades de software con la Subdireccién Académica.
Soporte Técnico
;Solicita instalacién de software?
Subdireccion de 11 |Si: instala nuevo software, anota en la hoja de auditoria de software
Soporte Técnico {anexo No.33 ) y reporta a Direccion.
Subdireccion de 12 }No: reporta resultados a Direccion.
Soporte Técnico
Fin de procedimiento
ELABORO: REVISO: AUTORIZO:
CELIA VIZCARRA MARTINEZ ING.AMALIA OSEGUERA A. ING. EMMANUEL CUBILLOS P.
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Lg ACTUAL: PG-BOO!
| o ESCUELA DE COMPUTACION EMPRESARIAL REVISION: o
==t MANUAL DE PROCEDIMIENTOS :‘"f\fm\ o IifF'f““u'f,”"""
UNIDAD ADMINISTRATIVA: SUBDIRECCION DI SOPOR 1T TECNICO ""
PROCEDIMIENTO: AUDITORIA DE EQUIPO DE COMPUTO
' SUBPIRECCION
DE SOPORTE TECNICO DIRECCION
DIAGRAMA DE FLUJO
| 4
REVISA.
ASIGNA'Y N RECIBE
ELABORA v
AUDITORLA DE REQUERIMIENTO DE
HARDWARE HARDWARL
0 _NO
INFORMA ¥ b PROPORCIONA
SOLICITA
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DE HARDWARE
INFORMA Y e
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i
< |
ANOTA
IREQUERIMIENTO
E HARDWARE
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ANOTA'Y
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MANTENIMIENTO
DE HADWARE

REVISO:
ING. AMALIA OSEGUERA AL

LLLABORO:
CELIA VIZCARRA MARTINEZ

71 AUTORIZO:
{ING. EMMANUEL CUBILLOS P |
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i ACTUAL: PG-BOON
|| : ESCUELA DE COMPUTACION EMPRESARIAL REVISION: 0
; FECHA: 15-ABRIL-99
\==l | MANUAL DE PROCEDIMIENTOS  [FECHA _[i=ABR

UNIDAD ADMINISTRATIVA: SUBDIRECCION DE SOPORTE TECNICO

PROCEDIM[ENTO AUDITORIA DE ElePO DE COMPUTO

I

+ 9

REVISA
Y ANOTA

AUDITORIA DE
SOFTWARE

10

CONSULTA

NO

INSTALA Y
ANOTA

AUDITORIA DE
SOFTWARE

REPORTA +
RESULTABOS

FIN

ELABORO:
CELIA VIZCARRA MARTINEZ

REVISO:
ING., AMALIA OSEGUERA A.

AUTORIZO:
ING. EMMANUEL CUBILLOS P.




[, ) ACTUAL: PG-B00I
il ESCUELA DE COMPUTACION EMPRESARIAL REVISION 0
A==d | MANUAL DE PROCEDIMIENTOS [FECtA __ |ISARRILS

PAGINA: 73 | DE: 109

FORMATOS ADMINISTRATIVOS

ELABORO: ) REVISO: AUTORIZO:
CELIA VIZCARRA MARTINEZ ING. AMALIA OSEGUERA A. ING. EMMANLUEL CUBILLOS i




ACTUAL: PG-B0OL
ESCUELA DE COMPUTACION EMPRESARIAL REVISION 0
MANUAL DE PROCEDIMIENTOS Eﬁﬁ?ﬁm 7 [‘)555:‘{’0‘;‘“"’
LISTA DE FORMATOS
Anexo NOMBRE DEL FORMATO PAGINA
NIO. Hoja de programacion de cursos ¢ historial de grupo oo 76
2 Hoja de asignacidn de profesores ... e s 77
3 Hoja de distribucién de salones ... .78
4 Reporte de fusion de grupo-- -~ 79
5 Triptico de carrera administracién en tecnologias de la informacion oo oo - 80
6  Hoja de registro de informes de aspirantes de la carrera administracion en tecnologlas
de la informacion- e e - 81
7 Hoja de captacmn de asplrantes de la carrera administracidn en tecnologias de la
informacién - e e .82
g Hoja de control de promociones ... %3
9 Solicitud de inscripcion y registro de calificaciones .. 84
10 Hoja de control de documentacion-- .. 85
11 Comprobante de Pago ECE - o s R 87
12 Lista de asistencia -~ - 28
13 Lista de pagos...— . 89
14 Hoja de control de ingresos de pago de inscripcién y colegiaturas .. 90
15 RePOME Q& PABOS... oo e . 91
16  Orden de elaboracion de credenciales . . .. o e N
17 Hoja de control de INEreSOs MEMOTES - - oo o o i i 93
I8  Hoja de tiempo de prictica . 94
19 Reporte de alumnos faltantes ... S — 95
20 Reporte de alumnos deudores 96
21  Solicitud de cambio de horario - i e 97
22 Relacion de cambios de horario semanales 98
ELABORO: . REVISO: AUTORIZO:
CELIA VIZCARRA MARTINEZ ING. AMALIA OSEGUERA A, ING. EMMANUEL CUBILLOS P.
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" — ACTUAL: PG-BOOL
o ESCUELA DE COMPUTACION EMPRESARIAL REVISION 0
A==l | MANUAL DE PROCEDIMIENTOS  [FECHA __lISABRILS
Anexo NOMBRE DEL FORMATO PAGINA
l;g- Dipioma de la SEP 99
24 Boleta de calificaciones 1400
25 Diploma de la carrera administracion en tecnologias de la informacion expedida por
ECE o : : 101
26  Hoja de control de profesores ... G 102
27  Hoja de evaluacion del evento .. 103
28 Lista de asistencia y evaluacion de alumnos 104
29 Hoja de evaluacion de alumnos ... 103
30  Hoja de auditoria de hardware ... .. 106
31  Hoja de requerimientos de hardware 107
32  Reporte de mantenimiento de hardware 108
33 Hoja de auditoria de software . ron e 109
ELABORO: , REVISO: AUTORIZO):
CELIA VIZCARRA MARTINEZ ING. AMALIA OSEGUERA AL ING. EMMAXNUEL CUBILLOS P.
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MANUAL DE PROCEDIMIENTOS

ESCUELA DE COMPUTACION EMPRESARIAL

ACTUAL: PG-BOOL

REVISION: ¢

FECHA: 15-ABRIL-9%

PAGINA; 76 | DE: 109

UNIDAD ADMINISTRATIVA: SUBDIRECCION ADMINISTRATIVA

FORMATO: HOJA DE PROGRAMACION DE CURSOS E HISTORIAL DE GRUPO

| DEBE ANOTARS
1 [Horario y clave: El horario y la letra clave de acuerdo a:
LETRA CLAVE HORARIC
M 7:00 A 8:00 HRS.
A 8:00 A 10:00 HRS.
B 10:00 A 12:00 HRS.
C 12:00 A £4:00 HRS.
D 16:00 A 18:00 HRS.
E 18:00 A 20:00 HRS.
v 20:00 A 21:00 HRS.
3 SABATINO:
8:00 A 14:00 HRS.
2 |Fecha: La fecha correspondiente al primer dia de la semana para programacién de

cursos (en forma corta: dia, mes y afio).

3 |[Grupo: La clave del grupo de acuerdo a:
De derecha a izquierda:

acuerdo a la fecha de inscripcion.

a) En los dos primeros recuadros ¢l afio de ingreso

b) En el tercer recuadro el nimero correspondiente a la generacion

¢) En el cuarto recuadro la clave del horario

d) En los siguientes tres recuadros ef mimero consecutivo del grupo de

4 | Materia y semana El nombre de la materia y semana que cursara el grupo (en forma corta;

por ejemplo: Windows 1*.semana; Winl).

5 | Numero de alumnos El néimero inicial de alumnos del grupo de acuerdo a las listas de
inicial: asistencia
6 | Numero de alumnos El nlimero final de alumnos del grupo de acuerdo a las listas de asistencia
final:
7 | Profesor: El nombre del profesor que impartira la materia al grupo.
%
ELABORO: REVISO: AUTORIZO:
CELIA VIZCARRA MARTINEZ. ING. AMALIA OSEGUERA A, ING. EMMANUEL CUBILLOS P.
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MANUAL DE PROCEDIMIENTOQS ~ [FECUA: |15 ABRI59

PAGINA: 77 | DE: {09

P ACTUAL: PG-BOO1
II : ESCUELA DE COMPUTACION EMPRESARIAL REVISION: [}

UNIDAD ADMINISTRATIVA: SUBDIRECCION ADMINISTRATIVA
FORMATOQ: HOJA DE ASIGNACION DE PROIFESORES

I [Turno: El turno al que corresponde el formato:
- Matutino
- Vespertino
- Sabatino
2 |Fecha La fecha correspondiente al primer dia de la semana para programacion de

cursos {en forma corta: dia, mes y afo).

3 | Profesor El nombre de cada profesor que imparte clases en ese turno.

4 | Grupo: - Laclave del grupo al que el profesor imparte clases actualmente.
Materia: - La materia y semana que cursa el grupo {en forma corta: por ejemplo:
No. De alumnos: Windows |* semana: winl)

- El nlimero inicial de alumnos de acuerdo a las listas de asistencia.

ELABORO: REVISO: AUTORIZO:
CELIA VIZCARRA MARTINLZ. ING. AMALIA OSEGUERA A. ING. EMMANUEL CUBILLOS P J
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ACTUAL: PG-BOO1

ESCUELA DE COMPUTACION EMPRESARIAL REVISION: 0

MANUAL DE PROCEDIMIENTOS FECHA: | 15-ABRIL-99

PAGINA: 78 [DE: 109

UNIDAD ADMINISTRATIVA: SUBDIRECCION ADMINISTRATIVA

FORMATO: HOJA DE DISTRIB

UCION DE SALONES

NG , [PEREANOTARSE:
1 |Tumo El tumno al que pertenece la hoja de distribucién de salones:
- Matutino
- Vespertino
- Sabatino
2 {Semanadel __al__ |El periodo que comprende la semana en la cual el documento tendrd
vigencia (dia, mes y afio).
3| a_ - Lahoraa la que se imparte la clase. Por ejemplo: 4 a 5 pm.
Materia: - La materia que se imparte en el horario y salén comrespondiente
Semana: - El nimero de semana de la materia correspondiente (ejemplo: 4/7, 4*
Profesor: semana de un total de 7 semanas).
- El nombre del profesor que imparte la materia y salén correspondiente.
i
I
i
|
|
ELABORO: REVISO: AUTORIZO:
CELIA VIZCARRA MARTINEZ ING. AMALIA OSEGUERA AL ING. EMMANUEL CUBILLOS P

[
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ANEXCO No. 4

g ESCUELA DE COMPUTACION EMPRESARIAL g')')
==l \) LV

REPORTE DE FUSION DE GRUPO

)

FECHA:
(2)
GRUPOS QUE SE FUSIONAN: Y
GRUPO ORIGEN: ) NUMERO DE ALUMNOS:
GRUPO DESTINO: “) NUMERO DE ALUMNOS:
TOTAL DE ALUMNOS 6)
MATERIA A IMPARTIR: (6)
PROFESOR: M
(8) (9
AUTORIZO: ENTERADO:

SUBDIRECCION ADMINISTRATIVA

-4
a2

[

SUBDIRECCION ACADEMICA



ACTUAL: PG-BOO!
ESCUELA DE COMPUTACION EMPRESARIAL REVISION: 0
FECHA: 15-ABRIL-99
MANUAL DE PROCEDIMIENTOS S CINA T TDE 100

UNIDAD ADMINISTRATIVA: SUBDIRECCION ADMINISTRATIVA

FORMATO: REPORTE DE FUSION DE GRUPOS

NI DICE; /7| DEREANOTARSE:
1 | Fecha: La fecha en la cual se elabora el documento {dia, mes y aiio)
2 | Grupos que se La clave de los grupos que se fusionan.
fusionan:
3 | Grupo origen y niimero | La clave del grupo origen y el nimero de alumnos que lo componen de
de alumnos: acuerdo a listas de asistencia.
4 | Grupo destino y La clave del grupo destino y el ndmero de alumnos que lo componen de
nimero de alumnos: | acuerdo a listas de asistencia.
5 | Total de alumnos El total de alumnos que integran el grupo fusionado (suma de numero de
alumnos de grupo otigen con nimero de alumnos de grupo destino).
6 [Materia a impartir: El nombre de la materia que se imparte al grupo fusionado.
7 | Profesor: El nombre del profesor que imparte la materia al grupo fusionado,
8 | Autorizo La firma de la Subdireccion Administrativa.
9 |Eaterado La firma de la Subdireccion Académica.
|
ELABORO: REVISO: AUTORIZO:

CELIA VIZCARRA MARTINEZ.

ING. AMALIA OSEGUERA A. ING. EMMANUEL CUBILLOS P.
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ANEXO No. 5-b

ESTUDIAR COMPUTACION: TU MEJOR INVERSION SOLO EN ECE
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i I . ESCUELA DE COMPUTACION EMPRESARIAL
= MANUAL DE PROCEDIMIENTOS

ACTUAL: PG-BOOI1
REVISION: 0
FECHA: 15-ABRIL-99
PAGINA: 80 | DE:; 10%

UNIDAD ADMINISTRATIVA: SUBDIRECCION ADMINISTRATIVA

FORMATO: TRIPTICO DE INFORMACION DE LA CARRERA ADMINISTRACION EN TECNOLOGIAS

DE LA INFORMACION

NO..[DICE: % 77777, |DEBE ANOTARSE:
1 | Inscripcion unica: El importe de inscripcion.
2 | Pago semanal: El importe de colegiatura semanal.
3 {Descuentos por pagos {Los descuentos que se manejan por pagos anticipados, cuotas y
anticipados: porcentajes.
4 | Asesor educativo: El nombre de la persona que le atiende en el modulo de Atencion al
publico.
5 | Fecha de inicio: La préxima fecha de inicio de la carrera segian programacion.
ELABORO: REVISO: AUTORIZO:

CELIA VIZCARRA MARTINEZ ING. AMALIA OSEGUERA A. ING. EMMANUEL CUBILLOS P




ANEXO No. 6

ESCUELA DE COMPUTACION EMPRESARIAL g[)p
D 1

: REGISTRO DE INFORMES DE ASPIRANTES
CARRERA ADMINISTRACION EN TECNOLOGIAS DE LA INFORMACION

(1

FECHA:
NOMBRE: ) EDAD: &)
DIRECCION: 4 TELEFONO: )
(6) CASA TRECADOS
ESTUDIA [ ] ) TRABAJA [ |
NOMBRE DE LA ESCUELA O EMPRESA 0
DIRECCION:_(8) TELEFONO: ©)
FECHA Y HORARIO EN EL QUE LE GUSTARIA INICIAR(10)
OBSERVACIONES: (an
seGuMIENTO:_ {12
FECHA:
NOMBRE: EDAD:
DIRECCION: TELEFONO:
CASA / RECADOS
ESTUDIA ] 0 TRABASA [ ]
NOMBRE DE LA ESCUELA O EMPRESA
DIRECCION: TELEFONO:
FECHA Y HORARIO EN EL. QUE LE GUSTARIA INICIAR:
OBSERVACIONES:
SEGUIMIENTO:
FECHA:
NOMBRE: EDAD:
DIRECCION: TELEFONO:
CASA ! RECADOS
ESTUDIA [ ] 0 TRABAIA [ ]
NOMBRE DE LA ESCUELA O EMPRESA
DIRECCION: TELEFONO:

FECHA Y HORARIO EN EL QUE LE GUSTARIA INICIAR:

OBSERVACIONES:

SEGUIMIENTO:




ACTUAL: PG-BOO!
ESCUELA DE COMPUTACION EMPRESARIAL REVISION: 0
MANUAL DE PROCEDIMIENTOS ~ (FECHA: __ L-ABKLS

UNIDAD ADMINISTRATIVA: SUBDIRECCION ADMINISTRATIVA

FORMATO: HOJA DE REGISTRO DE INFORMES DE ASPIRANTES

1 {Fecha La fecha en que se elabora el registro.
2 |Nombre El nombre completo del aspirante.
3 {Edad La edad del aspirante.
4 | Direccion El domicilio actual del aspirante (calle y nitmero, colonia, municipio o
delegacion).
5 |Teléfono El teléfono del domicitio y/o de recados del aspirante.
6 | Estudia o trabaja Una "x" en la casilla a la que corresponda a la situacion actual del aspirante.
7 {Nombre de escuela o | El nombre de la entidad donde estudia o trabaja.
empresa
8 |Direccion El domicilio de la entidad donde estudia o trabaja.
9 |Teléfono El teléfono de la entidad donde estudia o trabaja.
10 |Fechay horario en el |La fecha y horario en el que le gustaria iniciar al aspirante.
que le gustaria
iniciar
11 | OCbservaciones Alguna observacion por parte del personal del drea Atencion al publico.
12 |Seguimiento El seguimiento que se dio posteriormente al aspirante.
ELABORO: _ REVISO: AUTORIZO:
CELIA VIZCARRA MARTINEZ ING. AMALIA OSEGUERA A. ING. EMMANUEL CUBILLOS P.
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ACTUAL: PG-BOO!
ESCUELA DE COMPUTACION EMPRESARIAL REVISION: 0
FECHA: 15-ABRIL-9%
[ MANUAL DE PROCEDIMIENTOS PAGINATEL DE- 109
UNIDAD APMINISTRATIVA: SUBDIRECCION ADMINISTRATIVA
FORMATO: CAPTACION VIA TELEFONICA DE ASPIRANTES
1 | HejaNo El niimero consecutivo correspondiente a fa hoja.
2 |Fecha El dia en que sé elabora et formato.
3 |Fecha de inicio y El dia y el horario de la préxima apertura de grupo segin carpeta de
horario: programacion.
4 | Profesor: El nombre del profesor asignado al grupo de la proxima apertura, segin
carpeta de programacion.
5 [Nombre y teléfono: El nombre y el teléfono del aspirante que se podria interesar en la proxima
apertura de grupo seglin carpeta de registro de informes de la carrera.
6 |Se contacto: Una “x" en la casilla que corresponda a la situacién del aspirante.
7 | Observaciones: Alguna observacién académica por parte del informador, que corresponda
1 la situacion del aspirante.
8 | Promocion que se Promocién que la Subdireccién Administrativa asigna a la inscripcién vy
ofrece y clave: clave de identificacion de dicha promocién.
9 | Enterado: Firma o sello de enterado de los resultados por parte de la Subdireccion
Administrativa.
ELABORO: REVISO: AUTORIZO:
CELIA VIZCARRA MARTINEZ ING. AMALIA OSEGUERA A ING. EMMANUEL CUBILLOS P.
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ANEXO No 8

ESCUELA DE COMPUTACION EMPRESARIAL S(}')

CONTROL DE PROMOCIONES

(2)
PROMOCION A:
O CAPTACION DE ASPIRANTES PERSONALIZADA (TPITICO)
O] CAPTACION DE ASPIRANTES VIA TELEFONICA, HOJA No.

FECHA:

(3)SERV[CIO PROMOCIONADO:

O CARRERA ATI OCURSO

FggHA DE INICIO:

prOMICIONSS)

OJOTRO

(1)

HORARIO:

CLAVE:

{6)
VIGENCIA DE PROMOCION:

PROMOCION A:
0 CAPTACION DE ASPIRANTES PERSONALIZADA (TPITICO)
O CAPTACION DE ASPIRANTES VIA TELEFCNICA, HOJA No.

FECHA:

SERVICIO PROMOCIONADO:

O} CARRERA ATI Ocurso,

FECHA DE INICIO:

PROMICION:

[JOTRO

HORARIO:

CLAVE:

VIGENCIA DE PROMOCION:

242



ACTUAL: PG-BOOI
ESCUELA DE COMPUTACION EMPRESARIAL REVISION: 0
4 | MANUAL DE PROCEDIMIENTOS  [FECHA: __l1s-ABRI. 9
UNIDAD ADMINISTRATIVA: SUBDIRECCION ADMINISTRATIVA
FORMATO: CONTROL DE PROMOCIONES
1 jFecha: El dia en que se realiza la actividad.
2 |Promocion a: Una “x™ en la casilla que corresponda.
3 |Servicio Una “x” en la casilla que corresponda.
promocionado:
4 |Fecha y horario: La fecha de inicio y horario del grupo al que se asigna la promocion.
5 {Promocitn y clave: La promocion que se le asigna al grupo y clave de la misma.
6 | Vigencia de la La fecha de vigencia de la promocién.
promocidn:
ELABORO: REVISO: AUTORIZO:
CELIA VIZCARRA MARTINEZ ING. AMALIA OSEGUERA A. ING. EMMANUEL CUBILLOS P.
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ANEXO No. 9

DIRECCION GENERAL DE CENTROS DE FORMACION PARA EL TRABAID

ESCUELA DE COMPUTACION EMPRESARIAL
Clave SEP 15PBT1255X
Clove STy PS DEI-980520-1T2-0013
ADMINISTRACION EN TECNOLOGIAS DE LA INFORMACION

S\‘)') SISTEMA EDUCATIVO NACIONAL
L\ Y AV

(1

Sokcitud de Inscrpcidn Clave del clumncg.'2 )
i 3
Regkfio de Cakficaciones Numero de control SEFg: ) | 1

@ Fecha de inscripcidn:
Nombre del dlumnof{a):
opeldo polemo apelido matema nombre(s)

fFecha de nacimiento: sexoo M [JF ]  Edag:
Dkeccién:

collé y nlamalo colonka eslodo CP
Teletono: / Uttimo grado de estudios:

fcaso) [mcados)
Empresa _ Direccidn Teléfono

\_ {COmo se entero de la escusia? /

(5) Fecha de inicio:
ASIGNATURA CAUFICACION | ASIGNATURA CALFICACION
1° ETAPA
INTRODUCCION A LA COMPUTACION MULTIMEDIA
WINDOWS 95 INTEGRACION DE OFFICE
2 ETAPA IMPRESIONES ARTISTICAS
UTILIDADES INFORMATICAS PUBLISHER
PROCESADOR DE TEXTOS WORD 3° ETAPA
HOJA DE CALCULO EXCEL SISTEMA ADMINISTRATVO EMPRESARIAL
BASE DE DATOS ACCESS CONTABILIDAD INTEGRAL
$IST. OPERATVO DE REDES LOCALES NOMINA INTEGRAL
PRESENTACIONES POWER POINT PROGRAMACION AVANZADA
INTERNET DISENG GRAFICO Y PRESENTACIONES
DISENO DE WEB'S
Obsernvaciones: (6)
6] (7

Asasor Educativo Fiema de confomidad
con el reglomenta escoldl
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ACTUAL: PG-BOO1

ESCUELA DE COMPUTACION EMPRESARIAL REVISION: 0

| MANUAL DE PROCEDIMIENTOS ~ [FECHA: _[I-ABRIL%

PAGINA: 84 [ DE: 109

UNIDAD ADMINISTRATIVA: SUBDIRECCION ESCOLAR

FORMATO: SOLICITUD DE INSCRIPCION Y REGISTRO DE CALIFICACIONES

1 |(Fotografia)

2 [Clave del alumno

3 | Numero de control

Debe pegarse la fotografia del alumno al que corresponda los datos del
formato.

La clave del alumno, de izquierda a derecha:
a) En los dos primeros recuadros ¢l afio de ingreso
b) En el tercer recuadro ¢l nimero que corresponde a la generacién, de

acuerdo a:
NUMERO DE ALUMNQOS INSCRITOS

GENERACION EN LOS MESES DE:
i Septiembre, Octurbre y Noviembre
2 Diciembre, Enero y Febrero
3 Marzo, Abril y Mayo
4 Junio, Julio y Agosto

¢} En el cuarto recuadro la letra correspondiente al horario de acuerdo a:

LETRA CLAVE: HORARIO:
M 7:00 A 8:00 HRS.
A 8:00 A 10:00 HRS.
B 10:00 A 12:00 HRS.
C 12:00 A 14:00 HRS
D 16:00 A 18:00 HRS
E 18:00 A 20:00 HRS
v 20:00 A 21:00 HRS.
F SABATINO

8:00 A 14:00 HRS
d) En los recuadros quinte, sexto y séptimo el nimero consecutivo de
inscripeidn.
e) En el ultimo recuadro (octavo} la letra “Z, (correspondiente a la clave
de la escuela).

El nimero de control del alemno, de izquierda a derecha:

a) En los dos primeros recuadros cl afio de ingreso

b} En los cuatro recuadros siguientes la clave de la STyPS conformada
por los nimeros 1255.

c¢) En el siguiente recuadro la homoclave de la escuela correspondiente
a la letra “X” {mayuscula).

d) En los tres siguientes, (altimos recuadros) el niimero consecutivo de
alumnos inscritos, otdenados alfabéticamente.

ELABORO:
CEL1A VIZCARRA MARTINEZ

REVISO: AUTORIZO:
ING. AMALIA OSEGUERA A. ING. EMMANUEL CUBILLOS P,
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ACTUAL: PG-BOOI

ESCUELA DE COMPUTACION EMPRESARIAL REVISION: 0

| MANUAL DE PROCEDIMIENTOS FECHA: _ | 15-ABRIL-99

PAGINA: 85 | DE: 109

UNIDAD ADMINISTRATIVA: SUBDIRECCION ESCOLAR

FORMATO: SOLICITUD DE INSCRIPCION Y REGISTRO DE CALIFICACIONES

4 | Datos dei alumno:

5 |Calificaciones:

6 jObservaciones:

7 |Firma de conformidad

8 | Asesor educativo:

Los datos personales del alumno:
a) Fecha de inscripeion del alumno (dia, mes y afio)
b) nombre del alumno (apellido paterno, apellido materno y nombre)
¢) Fecha de nacimiento (dia, mes y afio)
d) Sexo del alumno: una “x™ en la casilla correspondiente:
O M (masculino)
LI F (femenino)
¢) Edad del alumno (afios cumplidos)
f} Direccion del alumno (calle y nimero, colonia, delegacion o
municipio, estado y cédigo postal).
g) Teléfono: (numero telefonico de su casa y/o para dejar recados)
h) Ultimo grado de estudios académicos del alumno
i) Sielalumno trabaja:
- Nombre de Ia empresa
- Direccidn
- Teléfono
J} (Como se entero de la escuela? (forma en la que el alumno se entero
de la existencia de la escuela)

a) Fecha de inicio de clases
b) Calificacién asignada al alumno comespondiente a las diferentes
asignaturas.

Alguna observacién de importancia académica por parte de servicios
escolares (baja temporal o definitiva, cambio de horario, etc.).

Fima det alumno de conformidad con lo establecido en el reglamento
escolar.

El nombre del asistente educativo que realiza la inscripcién.

ELABORO:
CELIA VIZCARRA MARTINEZ

REVISO: AUTORIZO:
ING. AMALIA OSEGUERA A. ING. EMMANUEL CUBILLOS P.
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ESCUELA DE COMPUTACION EMPRESARIAL
CONTROL DE DOCUMENTACION DEL ALUMNO

ANEXO No. 10

DATOS DEL ALUMNO: (D
Nombre del alumno:
Clave del alumno:

3P
.

-

Fecha de inscripcion:
s DOCUMENTACION:

El alumno entrega la documentacidn:

* Copia fotostatica de
- Ultimo grado de estudios Si0 NOO
- Comprobante de domicilio SIO0 NoOd
- Acta de nacimiento si0 nNoO

e 2 Fotografias tamafio infantil si0 no O

« 5 Fotografias ovalo tamafio credencial sif NoO

NO O

O\Comprobante de pago de inscripcién a la SEP S0

Fecha

Fecha

Fecha

Fecha

Fecha

Fecha

COMPROBANTE DE PAGO ECE DE CUOTA SEMANAL

(CONTRARECIBO DE SUBDIRECCION ESCOLAR)
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ACTUAL: PG-BOO1
ESCUELA DE COMPUTACION EMPRESARIAL REVISION: o
FECHA: 15-ABRIL-99
| | MANUAL DE PROCEDIMIENTOS  [FECHA _Li-ABk
UNIDAD ADMINISTRATIVA: SUBDIRECCION ESCOLAR
FORMATO: CONTROL DE DOCUMENTACION DEL ALUMNO
1 | Datos del alumno: a) Nombre del alumno (apellido paterno, apellido materno y nombre (s))
b} Clave del alumno: {clave de inscripcién asignada segiin solicitud de
inscripcion)
¢) Fecha de inscripcion: dia de inscripcion del alumno (dia, mes y afio).
2 | Documentacion: Una “X” en la opcidn que corresponda y la fecha de entrega del documento
{dia, mes y afio).
3 |Comprobante de pago | Debe pegarse el contrarecibo de Subdireccion Escolar correspondiente al
ECE de cuota | comprobante de pago ECE.
semanal:
ELABORO: REVISO: AUTQRIZO:
CELIA VIZCARRA MARTINEZ ING. AMALIA OSEGUERA A. ING. EMMANUEL CUBILLOS P.
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ANEXO No. 11
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ACTUAL: PG-BOO!

ESCUELA DE COMPUTACION EMPRESARIAL REVISION: 0

! MANUAL DE PROCEDIMIENTOS FECHA: | 15-ABRIL-99

PAGINA: 87 [DE: 109

UNIDAD ADMINISTRATIVA; SUBDIRECCION ESCOLAR

FORMATO: COMPROBANTE DE PAGO ECE

1 |Fecha:

2 Nombre del alumno:

3 |Clave:

4 lInscripcion:

5 |Cuota semanal:

6 |Semana que paga:

7 |Total a pagar:

El dia en el que se elabora el documento (dia, mes y afio).

El nombre. det alumno (apellido paterno, apeltido matemo y nombre).
La clave dei alumno correspondiente a la solicitud de inscripcion.

La cuota de inscripcion correspondiente a la ficha de deposito.

El importe de la colegiatura semanal cormrespondiente a la ficha de
deposito.

El nimero de semana correspondiente al curso que tomara segin
programacion.

El monto del pago de acuerdo a la ficha de deposito

8 |Elaboro: El nombre de la persona que elaboro la ficha (nombre y apellidos).
ELABORO: REVISO: AUTORIZO:
CELIA VIZCARRA MARTINEZ ING. AMALIA OSEGUERA A. ING. EMMANUEL CUBILLOS P,
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ACTUAL: PG-BOO!
ESCUELA DE COMPUTACION EMPRESARIAL REVISION: 0
FECHA: 15-ABRIL-99
| MANUAL DE PROCEDIMIENTOQS ~ [FECHA: _[15-ABR
UNIDAD ADMINISTRATIVA: SUBDIRECCION ESCOLAR
FORMATO: LISTA DE ASISTENCIA
{ Profesor: El nombre del profesor (nombre, apellido paterno y apellido materno).
2 Grupo: El horario del grupo.
3 Clave: La clave de identificacion del alumno.
4 Nombre E! nombre del alumno (apellido patemo, apellido materno y nombre).
5 Calendario El mes y dia correspondientes.
6 Observaciones Alguna observacién por parte de Servicios Escolares.
ELABORO: REVISO: AUTORIZO:
CELIA VIZCARRA MARTINEZ ING. AMALIINA OSEGUERA A. ING. EMMANUEL CUBILLOS P.
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ACTUAL: PG-BOOI

ESCUELA DE COMPUTACION EMPRESARIAL REVISION: 0

MANUAL DE PROCEDIMIENTOS FECHA: __|13-ABRIL99

PAGINA: 89 | DE: 109

UNIDAD ADMINISTRATIVA: SUBDIRECCION ESCOLAR

FORMATO: LISTA DE PAGOS

1 |Profesor:
2 | Grupo:

3 |Clave:

4 | Nombre:
5 |Mes:

6 |Fecha:

7 |Materia:

8 |Observaciones:

El nombre del profesor (nombre, apellido paterno y apellido matemo).
El horario del grupo.

La clave de identificacién del alumno.

El nombre del alumno (apellido patemo, apellido materno y nombre).
El mes correspondiente a los pagos.

El dia de la semana en el que corresponda hacer el pago.

La materia o curso que paga el alumno.

Alguna observacion por parte de Servicios Escolares.

ELABORO:
CELIA VIZCARRA MARTINEZ

REVISO: AUTORIZO:
ING. AMALIA OSEGUERA A. ING. EMMANUEL CUBILLOS P.
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ANEXO No. 14

% ESCUELA DE COMPUTACION EMPRESARIAL sep

CONTROL DE INGRESOS DE PAGO DE INSCRIPCION Y COLEGIATURAS

COMPROBANTES:

(2}

FECHA:

H



ACTUAL: PG-BOO1
ESCUELA DE COMPUTACION EMPRESARIAL REVISION: 0

| MANUAL DE PROCEDIMIENTOS FECHA: | 1>-ABRIL-99

PAGINA: 50 | DE: |09
UNIDAD ADMINISTRATIVA: SUBDIRECCION ESCOLAR
FORMATO: CONTROL DE INGRESOS DE PAGO DE INSCRIPCION Y COLEGIATURAS

1 |Fecha: El dia en que se realiza la actividad (dia, mes, afio).

2 | Comprobantes: No deberd hacerse ninguna anotacion. En el formato se pegaran las fichas
de deposito con el sello del Banco pagadas por los alumnos y se ordenara
en forma consecutiva de acuerdo al niimero de comprobante de pago ECE.

ELABORO: REVISO: AUTORIZO:
CELIA VIZCARRA MARTINEZ ING. AMALIA OSEGUERA A. ING. EMMANUEL CUBILLOS P. J
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é! ESCUELA DE COMPUTACION EMPRESARIAL
|

REPORTE DE PAGOS

ANEXO No. 15

Sep

NOMBRE

CLAVE

No. DE
RECIBO

CONCEPTO

IMPORTE

[¢))]

£2)

3)

)

(5

OBSERVACIONES:
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ESCUELA DE COMPUTACION EMPRESARIAL REVISION:

f MANUAL DE PROCEDIMIENTOS FECHA:

ACTUAL: PG-BOOI
1]
15-ABRIL-%9
PAGINA: 91 | DE: 109

UNIDAD ADMINISTRATIVA: SUBDIRECCION ESCOLAR

FORMATO: REPORTE DE PAGOS

HE] 0 T ey :
Nota; Debe anotarse de acuerdo al control de pagos y a cada ficha de
deposito contenida en el mismo.
1 |{Nombre: El nombre del alumno {apellido paterno, apellido materno y nombre).
2 [Clave: La clave de! alumno asignada en la solicitud de inscripcion.
3 |Numero de recibo: El niimero correspondiente al folio del comprobante de pago (deberd ser en
forma consecutiva).
4 | Concepto: El concepto por el cual se realizé el pago (es decir, nombre de la materia y
semana que se paga).
5 |Importe: El monto por el que se realizé el pago.
ELABORO REVISO AUTORIZO
CELIA VIZCARRA MARTINEZ ING. AMALIA OSEGUERA A. ING. EMMANUEL CUBILLOS P.




ANEXO No. 16

EE =% ESCUELA DE COMPUTACION EMPRESARIAL g‘)')
\ Y AV
|

ELABORACION DE CREDENCIAL DEL ALUMNO

M

6
ELABORO CREDENCIALES

7
FECHA DE ELABORACION DE CREDENCIALES M

8

FIRMA DE ENTERADO
DEL SUBDIRECTOR ESCOLAR




ACTUAL: PG-BGO1

ESCUELA DE COMPUTACION EMPRESARIAL REVISION: 0

| MANUAL DE PROCEDIMIENTOS FECHA: __ LI>-ABRIL-9)

PAGINA: 92 |DE: 109

UNIDAD ADMINISTRATIVA: SUBDIRECCION ESCOLAR

FORMATO: ORDEN DE ELABORACION DE CREDENCIAL

1 |Fecha:
2 |Clave:
3 {Nombre:

4 | Fecha de inicio:

5 | Firma de recibido:

6 | Elaboré credenciales:

7 | Fecha de elaboracion
de credenciales:

8 |Firma de enterado del

La fecha en la que se elabora la orden.

La clave del alumno asignada en la inscripcion.

El nombre del alumno {apeliido paterno, apellido materno y nombre).
La fecha en la cual inicio sus clases el alumno.

La firma de recibido del alumno al entregarle su credencial.

El nombre de! asistente de Subdireccion Escolar que elaboro las
credenciales de los alumnos inscritos en ta solicitud de credenciales.

La fecha en que se elaboraron y entregaron las credenciales a Servicios
Escolares.

La firma del Subdirector Escolar tras haber realizado la revision de las

Subdirector Escolar: | credenciales para entregar a control escolar.
ELABORO: REVISO: AUTORIZO:
CELIA VIZCARRA MARTINEZ. ING. AMALIA OSEGUERA A. ING. EMMANUEL CUBILLOS P.
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ANEXO No. 17

"T* ESCUELA DE COMPUTACION EMPRESARIAL gp')
=1 CONTROL DE INGRESOS MENORES | Yy J

OBSERVACIONES
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ACTUAL: PG-BOOI

ESCUELA DE COMPUTACION EMPRESARIAL REVISION: i}

! MANUAL DE PROCEDIMIENTOS CECHA: __J-ADRIL-99

PAGINA: 93 | DE: 109

UNIDAD ADMINISTRATIVA: SUBDIRECCION ESCOLAR

FORMATO: CONTROL DE INGRESOS MENORES

1 |Namero de recibo:

2 | Concepto:
3 |lmporte:
4 |Clave:

5 |Nombre del alumno:

El niimero de recibo de acuerdo al recibo de pago (recibo de dinero).

El congepto del servicio por el cual el alumno realiza el pago.

La cantidad por la cual el alumno realiza el pago.

L.a clave del alumno que solicita el servicio.

El nombre de! alumno que realiza el pago (apellide paterno, apeilido

materno y nombre).

EL.ABORO:
CELIA VIZCARRA MARTINEZ

REVISO:
ING. AMALIA OSEGUERA A.

AUTORIZO:
{NG. EMMANUEL CUBILLOS P.
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ACTUAL: PG-BOOI
ESCUELA DE COMPUTACION EMPRESARIAL REVISION: i
FECHA: 15-ABRIL-99
MANUAL DE PROCEDIMIENTOS ~ [FECHA _ISABR

UNIDAD ADMINISTRATIVA: SECCION ESCOLAR
FORMATO: HOJA DE TIEMPO DE PRACTICA

1 {Fecha del al . | Los dias que corresponden al inicio y termino de la semana.

2 | Nombre: El nombre de! alumno.
ELABORO: REVISO: AUTORIZO:
CELIA VIZCARRA MARTINEZ. ING. AMALIA OSEGUERA A. ING. EMMANUEL CUBILLOS P.
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ACTUAL: PG-BOO1

ESCUELA DE COMPUTACION EMPRESARIAL REVISION: 0

% MANUAL DE PROCEDIMIENTOS FECHA: | 1>-ABRIL-99

PAGINA: 95 | DE: 19
UNIDAD ADMINISTRATIVA; SUBDIRECCION ESCOLAR

FORMATO: REPORTE DE ALUMNOS FALTANTES

1 |Fecha: La fecha en que se elabora e! formato.

2 | Horario: El horario de clase del alumno faltante.

3 |Profesor: El nombre del profesor que impartia la materia al alumno faltante.

4 |Materia: El nombre de la asignatura que cursaba el alumno faltante.

5 |Clave: La clave del alumno faltante.

6 |Nombre: El nombre del alumno faltante.

7 | Teléfono El teléfono del alumno faltante

8 |Observaciones: Las observaciones de la.é causas por las cuales ¢l alumno ha dejado de

asistir a clases y el seguimiento administrativo que se le dara.

ELABORO: REVISO: AUTORIZO:
CELIA VIZCARRA MARTINEZ. ING. AMALIA OSEGUERA A. ING. EMMANUEL CUBILLOS P.
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ESCUELA DE COMPUTACION EMPRESARIAL  [REVISION: 0
MANUAL DE PROCEDIMIENTOS FECUA: _ | 15-ABRIL-99

ACTUAL: PG-BOOI

PAGINA: 96 | DE: 109

UNIDAD ADMINISTRATIVA: SUBDIRECCION ESCOLAR

FORMATO: REPORTE DE ALUMNOS DEUDORES

1 |Fecha:

2 {Horario:

3 {Profesor:
4 |Materia:

5 |{Clave:

6 |Nombre:

7 |Semanas adeudadas:

8 | Observaciones:

La fecha en que se elabora e! formato.

El horario de clase del alumno deudor.

El nombre del profesor que impartia la materia al alumno deudor.
El nombre de la asignatura que cursaba ¢l alumno deudor.

La clave del alumno deudor.

El nombre del alumno deudor.

El ndmero de semanas que adeuda el alumno.

Las observaciones y seguimiento administrativo que se le dara, al alumno
de acuerdo a las disposiciones de la Subdireccién Administrativa.

ELABORO:
CELIA VIZCARRA MARTINEZ.

REVISO: AUTORIZO:

ING. AMALIA OSEGUERA A. ING. EMMANUEL CUBILLOS P.
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ANEXO No. 21

ESCUELA DE COMPUTACION EMPRESARIAL 8'}')

@

CAMBIO DE HORARIO

CONTROL ESCOLAR:
ALumno, @
5
PROFESOR: G} HORARIO ACTUAL:
PROFESOR; (6) HORARIO NUEVO:
MOTIVO

4]

(1
FECHA:

4
CLAVE:
MATERIA:

MATERIA:

AUTORIZO
(8)
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ACTUAL: PG-BOOI
ESCUELA DE COMPUTACION EMPRESARIAL REVISION: 0

MANUAL DE PROCEDIMIENTOS FECHA: | 15-ABRIL-99

PAGINA: 97 | DE: 109
UNIDAD ADMINISTRATIVA: SUBDIRECCION ESCOLAR
FORMATO: SOLICITUD DE CAMBIO DE HORARIO

1 |Fecha: La fecha en la que se elabora el documento.

2 | Control escolar: El nombre del asistente de Servicios escolares que atiende la solicitud del
alumno.

3 {Alumno: El nombre del alumno (apellido paterno, apellido materno y nombre).

4 (Clave: ' La clave del alumno.

5 | Datos actuales:

Profesor: —  El nombre del profesor que imparte actualmente Ia materia al alumno,
Horario actual: — El horario actual en ef que el alumno cursa la materia,
Materia: — La materia que el alumno cursa actualmente.

6 |Datos para cambio:

Profesor: - El nombre del profesor det grupo que se asigna para el cambio de
horario,
Horario: ~ Elhorario asignado para el cambio
Materia - La materia asignada para el cambio.
7 | Motivo: La causa por la cual el alumno solicita el cambio de horario.
8 |Autorizo: La firma del Subdirector Administrativo.
ELABORO: REVISO: AUTORIZO:
CELIA VIZCARRA MARTINEZ. ING. AMALIA OSEGUERA A. ING. EMMANUEL CUBILLOS P.
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FECHA:

ANEXO No. 22

RELACION DE CAMBIOS DE HORARIO SEMANALES

ESCUELA DE COMPUTACION EMPRESARIAL g‘)I)
LY LV

n

z
(=3

CLAVE

NOMBRE

DATOS ACTUALES

CAMBIO DE HORARIO
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ACTUAL: PG-BOOI
ESCUELA DE COMPUTACION EMPRESARIAL REVISION: 0
FECHA: 15-ABRIL-99
MANUAL DE PROCEDIMIENTOS ~ [FECHA: _115ABK
UNIDAD ADMINISTRATIVA: SUBDIRECCION ESCOLAR
FORMATO: RELACION DE CAMBIOS SEMANALES
;| BEBEANOTARSE:
! {Fecha: El dia en el que se elabora el documento.
2 [Clave: La clave del alumno que solicito cambio de horario.
3 |Nombre del alumno: El nombre del alumno que solicito el cambio de horario.
4 | Datos actuales: La asignatura, horario y profesor del grupo del alumno.
5 [Cambio de horario: La asignatura, horario y profesor asignados al alumno.
ELABORO: REVISO: AUTORIZO:
CELIA VIZCARRA MARTINEZ. ING. AMALIA OSEGUERA A. ING. EMMANUEL CUBILLOS P.
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ANEXO No, 23
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ACTUAL: PG-BOO!
ESCUELA DE COMPUTACION EMPRESARIAL REVISION: 0

| MANUAL DE PROCEDIMIENTOS FECHA: __{ 15-ABRIL-99

PAGINA: 99 | DE: 109
UNIDAD ADMINISTRATIVA: SUBDIRECCION ADMINISTRATIVA
FORMATO: DIPLOMA DE LA SEP

1 {Plantel: E! nombre de la institucion.

2 [Clave CCT: La clave asignada a la institucién por la SEP.

3 | Otorga el diploma: El nombre del alumno (apellido paterno, apellido matemo y nombre).
4 | De! curso: El nombre de la carrera que curso el alumno.

5 | Se extiende en: Lugar y fecha en la cual se elabora el documento.

6 |El Director del plantel | El nombre y la firma del director de la institucién.

7 | El Coordinador Estatal | El nombre y la firma del Coordinador Estatal.

ELABORO: REVISO: AUTORIZO:
CELIA VIZCARRA MARTINEZ ING. AMALIA OSEGUERA A. ING. EMMANUEL CUBILLOS P.




ANEXQ No. 24
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ESCUELA DE COMPUTACION EMPRESARIAL REVISION:

l MANUAL DE PROCEDIMIENTOS FECHA:

ACTUAL: PG-BOOI
0
15-ABRIL-99
PAGINA: 100 |DE: 109

UNIDAD ADMINISTRATIVA: SUBDIRECCION ADMINISTRATIVA

FORMATO: BOLETA DE CALIFICACIONES

1 |Alumno:

2 |Clave:

3 |Obtuvo las siguientes
calificaciones como:

4 | Calificaciones:

5 |Fecha:

6 |Director:

7 | Subdirector:

El nombre del alumno (apellido paterno, apellido materno y nombre)}

La clave del alumno asignada por la institucidn.

El nombre de la carrera impartida por la institucion.

La calificacién obtenida por el alumno correspondiente a cada asighatura,

La fecha en la que se clabora el documento (dia, mes y arfio).
La firma del Director de la institucion.

La firma del Subdirector de la institucion.

8 |Sello: El selio de validez de la institucidn.
ELABORO: REVISO: AUTORIZO:
CELIA VIZCARRA MARTINEZ ING. AMALIA OSEGUERA A. ING. EMMANUEL CUBILLOS P.
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ANEXO No. 25
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ACTUAL: PG-BOOI
ESCUELA DE COMPUTACION EMPRESARIAL REVISION: 0
FECHA: 15-ABRIL-99
MANUAL DE PROCEDIMIENTOS PACINATTOT 1 DE: 109
UNIDAD ADMINISTRATIVA: SUBDIRECCION ADMINISTRATIVA
FORMATOQ: DIPLOMA DE LA ECE
i Otorga el presente diploma a:  {El nombre del alumno (apellido patemo, apellido
materno y nombre).
2 Por su participacion: El nombre de la especialidad terminal de {a carrera.
3 Director general: El nombre y firma del director de la institucion.
4 Subdirector general: El nombre y firma de la subdirectora de la institucion.
5 Fecha: La fecha en la que se expide el documento (lugar, dia,
mes y aiio).
ELABORO: REVISO: AUTORIZO:
CELIA VIZCARRA MARTINEZ ING. AMALIA OSEGUERA A. ING. EMMANUEL CUBILLOS P,
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ACTUAL: PG-BOOL

ESCUELA DE COMPUTACION EMPRESARIAL REVISION: [}

| | MANUAL DE PROCEDIMIENTOS  [FECHA: _[1S-ABRIL:%5

PAGINA: 102 | DE: 109

UNIDAD ADMINISTRATIVA: SUBDIRECCION ACADEMICA

FORMATO: CONTROL DE PROFESORES

1 |Fecha:
2 | Profesor:

3 1Entrada y salida:

4 | Horario:
Grupo y materia:

5 |Actividades:
6 | Superviso:

7 | Visto bueno

El periodo de vigencia del formato (dia, mes y ario).

El nombre del profesor al que pertenece el control.

La hora de entrada y salida del profesor de acuerdo al libro de asistencia de
personal de la institucion.

El grupo y la materia que imparte el profesor en e} horario indicado.

Las actividades académicas encomendadas al profesor.
La firma de la Subdireccién Académica

La firma del Director de la institucién

ELABORO:
CELIA VIZCARRA MARTINEZ.

REVISO: AUTORIZO:
ING. AMALIA OSEGUERA A. ING. EMMANUEL CUBILLOS P.
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ANEXO No. 27

' L fecua (D
g ESCUELA DE COMPUTACION EMPRESARIAL [~ 5 e
| EVALUACION DEL EVENTO T ;
vento: @ Instructor: &)
ugar:

ste cuestionario tiene como objetivo conocer su opinidn respecto al evento; por lo que sus respuestas
on importantes para el mejoramiento de nuestros servicios.

nstrucciones: Cada pregunta presenta tres opiniones de respuesta, por lo que usted debera marcar con
una “X" aquella con la que esté de acuerdo.

A Estuve puntual al inicio y término de las sesiones,
8 Se reirasd hasta 10 minutos.

C  Se retrass més de 10 minutos.

INSTRUCTOR
1.- PUNTIALIDAD Y ASISTENCIA 2.- DOMINIO DEL TEMA
El instractor: El instructor mostré:

A Completo dominio dei tema

B Conocinik indi bies del tema.

G Algunas fallas an el conocimiento del tema.

3.- ORGAMIZACION DE LA EXPOSICION
El instructor ieve las sesiones:

A Phna_nduyommizndndemrdodnmly
posibiidades del grupo
B Ormdenadas y sin posibiidades de cambic

¢ Poco organizadas y fuera de control.

4.« FACILIDAD DE EXPRESION
£1 contenido del avento se axpuso:

A De manera clara, precisa y abundante; con ejemplos.
B  Adecuadamente.
C  Con problemas de axpresitn.

5.- TECNICAS DE INSTRUCCION

Las técnicas qua uliizd of instructor:
A Esth
de los paticipantes.
B Encocasiones estimularon ol interés y la stencion.

faron en todo me

10 el interés y s sencién

C  Nofueron las indicadas.

6.- RECURSOS DIDACTICOS

El instructor:
A Los manejd adecuadamente.
B interfirid con ta visualizacion dal contenido,
G Nolos utilizé.

7.- RESPECTO A DUDAS
Las dudes qua se presentaron an o avento:

A Fueron despejacdas completamente por el instructor.
B Fuaron despejadas en términos generaies.
€ No sxistit retroalimentacion.

8.- ACTITUD HACIA EL GRUPO
La relacién que &l instructor establecit fue:

A Agradable y cordial,
B Comecta.

C Tensa

281




EVENTO:

9.- APLICACION DE CONTENIDOS
Los conocimientas que se adquirieron son:

A  Totaimente aplicables en su trabajo.
B  Aplicables s6l0 en ciertos aspectos de trabajo.

C  Intevesantss, pero de dificit aplicacidn en el trabajo.

10.- CUMPLIMIENTC DE OBJETIVOS
El evento:

A Cubrid los objetives totalmente
8  Cubris los objetivos en forma parcial.

C  No cubrié jos objetivos.

11.- INETERES EN EL TEMA
Considera Usted que ei evento:

A Le desperté interés para conocel mas sobre los
termas.
8  Cumpiid completamente con sus expeciativas.

C Mo cumnphié con sus axpectativas.

12.- SECUENCIA DE ACTIVIDADES
Las actividades de aprendizaje:

A Facilitaron ia comprension de los contenidos revisados.

B Nofueron congruentes con los contenidos desarroilados.

€ No tuvieron relacion directa con los objetivos ni con los contenidos del
evento.

COMENTARIOS ADICIONALES




ACTUAL: PG-BOO1
ESCUELA DE COMPUTACION EMPRESARIAL  [REVISION: ]
; MANUAL DE PROCEDIMIENTOS  [fECRA_ [ I-ABRILSY
UNIDAD ADMINISTRATIVA: SUBDIRECCION ACADEMICA
FORMATO: EVALUACION DEL EVENTO
AR FR

1 |Fecha: El dia en el que se realiza la evaluacién (dia, mes y afio).

2 |Evento: El nombre de la materia que se evalda.

3 |Instructor: El nombre del profesor que imparte dicha materia.
ELABORO: REVISO: AUTORIZO:
CELIA VIZCARRA MARTINEZ. ING. AMALIA OSEGUERA A, ING. EMMANUEL CUBILLOS P.
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ACTUAL; PG-BOOI
ESCUELA DE COMPUTACION EMPRESARIAL REVISION: o
FECHA: 15-ABRIL-99
| | MANUAL DE PROCEDIMIENTOS  [FECHA: __[I5-ABR
UNIDAD ADMINISTRATIVA: SUBDIRECCION ACADEMICA
FORMATO: LISTA DE ASISTENCIA Y EVALUACION
1 [Grupo: La clave de identificacion del grupo:
2 |Semana: Fecha de inicio y termino de la semana a la que corresponde la asistencia
del curso.
3 |LMMCJLV La asistencia del alumno, de acuerdo a:
¢ Asistencia
{ Falta
J Justificacién
R Retardo
P Permiso
4 |Clave: La clave del alumno.
5 |Nombre: El nombre del alumno (apellido paterno, apellido materno y nombres).
6 |Curso: El nombre de la materia que se imparte al grupo.
7 |Horario: El horario en el que se imparte ¢l curso.
8 |Profesor: El nombre del profesor que imparte la materia al grupo.
9 | Fecha de inicio: La fecha en la cual inicia el curso (dia, mes y afio}.
10 |Fecha de termino: La fecha en la cual termina el curso (dia, mes y aiio).
11 | Alumnos al inicio: El mimero de alumnos que se encuentran inscritos en el grupo al inicio de
la materia.
12 | Alumnos al termino: | El nimero de alumnos del grupo que asisten al curso al termino de la
materia.
13 [Cambios de horario: El nimero de cambios de horario que han ocurrido en el grupo desde su
inicio hasta su termino,
14 |Bajas: E! nimero de bajas que han ocurrido en el grupo desde su inicio hasta su
termino.
15 |[Observacicnes Alguna observacion académica de les alumnos por parte dei profesor.
ELABORO: REVISO: AUTORIZO:
CELIA VIZCARRA MARTINEZ ING. AMALIA OSEGUERA A. ING. EMMANUEL CUBILLOS P.
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ACTUAL: PG-BOO!
ESCUELA DE COMPUTACION EMPRESARIAL | REVISION: 0
FECHA: 15-ABRIL-%9
MANUAL DE PROCEDIMIENTOS  [FECHA: __[I-ABR

UNIDAD ADMINISTRATIVA: SUBDIRECCION ACADEMICA

FORMATO: EVALUACION DEL ALUMNO

1 |Profesor El nombre del profesor que imparte la materia al grupo.
2 |Materia: El nombre de la materia que se imparte al grupo.
3 {Horario: El horario en el que se imparte la materia al grupo.
4 Grupo: La clave de identificacion del grupo.
5 |Fecha de inicio: La fecha de inicio de la materia (dia, mes y afio).
6 |Fecha de entrega de La fecha en la cual se entregan calificaciones de los alumnos a la
calificaciones: Subdireccién Académica.
7 [Clave: La clave del alumno correspondiente al grupo.
8 [Nombre: El nombre del alumno del grupo.
9 |Tareas: La calificacién de las tareas de cada alumno.
10 | Evaluaciones: La calificacién correspondiente a cada uno de jos examenes aplicados al
alumno.
11 | Promedio: La calificacion final del alumno correspondiente a! curso.
ELABORO: REVISO: AUTORIZO:
CELIA VIZCARRA MARTINEZ ING. AMALIA OSEGUERA A. ING. EMMANUEL CUBILLOS P.
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ESCUELA DE COMPUTACION EMPRESARIAL  [REVISION: 0
MANUAL DE PROCEDIMIENTOS FECHA: 15-ABRIL-99

ACTUAL: PG-BOO!

PAGINA: 106 | DE: 109

UNIDAD ADMINISTRATIVA: SUBDIRECCION DE SOPORTE TECNICO

FORMATO: AUDITORIA DE HARDWARE

1 |Fecha de la auditoria:

2 |[Clave:

3 | Computadora:

4 | Memoria:

5 |Contraseiia:

6 | Unidades de disco:

7  |Mouse:

§ | Monitor

9 | Otros periféricos:

La fecha en la cual se elabora el documento.
La clave asignada al equipo de computo.

Las caracteristicas del equipo:

— Marca, —  Megahertz,

— Namero de serie, — Coprocesador, y
—  Modelo, - Video.

—  Procesador,

Las caracteristicas de la memoria del equipo:
— Memoria base, — Memoria expandida, y
— Memoria extendida, - VRAM.

La contraseiia del equipo de computo.

Las caracteristicas de las unidades de disco del equipo de computo:
— Unidada -~ Unidad ¢
-~ Unidad b — Unidad d

Las caracteristicas det mause del equipo de computo:
- Marca, -~ Numero de serie, y
—  Modelo, — Funcionamiento.

Las caracteristicas del monitor del equipo de computo:
- Mm

- Modelo, y

— Numero de serie

Si existen otros periféricos:

- Nombre —  Puerto
— Marca — Direccién de memoria
- Modelo - IRQ
—~ Nimero de serie - DMA
ELABORO: REVISO: AUTORIZO:
CELIA VIZCARRA MARTINEZ ING. AMALIA OSEGUERA A. ING. EMMANUEL CUBILLOS P.
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ANEXO No. 3!

=% ESCUELA DE COMPUTACION EMPRESARIAL g‘)‘)
g - ™y 1 ¥

REQUERIMIENTO DE HARDWARE

(1)

FECHA
CLAVE: @
LABORATORIO: ()
ESTADO ACTUAL: P
(5)

REQUERIMIENTOS DE MANTENIMIENTO DE HARDWARE:
OBSERVACIONES: _ (8

N (8)

FIRMA FIRMA

SUBDIRECCION DE DIRECCION

SOPORTE TECNICO
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ACTUAL: PG-BOO1
ESCUELA DE COMPUTACION EMPRESARIAL REVISION: 0

j MANUAL DE PROCEDIMIENTOS FECHA: 1>-ABRIL-%

. PAGINA: 107 | DE: 10%
UNIDAD ADMINISTRATIVA: SUBDIRECCION DE SOPORTE TECNICO
FORMATO: REQUERIMIENTOS DE HARDWARE

1" |Fecha: La fecha en la que se elabora el documento.

2 |Clave: La clave de identificacién del equipo de computo.

3 |Laboratorio: El laboratorio donde se encuentra el equipo de computo mencionado.

4 |Estado actual: El funcionamiento actual del equipo de computo y las partes a las que se

dari mantenimiento.

5 [Requerimientos de ILos requerimientos gue se necesitan para darte mantenimiento al equipo de
mantenimiento: computo.
6 |Observaciones: Alguna observacién técnica por parte de la Subdireccion de Soporte

Técnico referente al equipo de computo,

7 | Firma Subdireccion de | La firma de supervision de la Subdireccion de Soporte Téenico.

Soporte Técnico
8 |Firma Direccion La firma de enterado de la Direccidn.
ELABORO: REVISO: AUTORIZO:
CELIA VIZCARRA MARTINEZ ING. AMALIA OSEGUERA A. ING. EMMANUEL CUBILLOS P,
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E;i MANTENIMIENTQ DE HARDWARE

ANEXO No. 32

ESCUELA DE COMPUTACION EMPRESARIAL s\‘) )
- >tf
(1)

FECHA:
2}
CLAVE:
LABORATORIO: 3)
ESTADO ACTUAL: Y
(5)
PROCESO:
(6)
ESTADO FINAL:
OBSERVAcIONEs: (7
8
(8) )
FIRMA FIRMA
SUBDIRECCION DE DIRECCION

SOPORTE TECNICO
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ACTUAL: PG-BOO1

ESCUELA DE COMPUTACION EMPRESARIAL REVISION: 0

MANUAL DE PROCEDIMIENTOS  [FECHA: __[13-ABRIL99

PAGINA: 108 | DE: 109

UNIDAD ADMINISTRATIVA: SUBDIRECCION DE SOPORTE TECNICO

FORMATOQ: MANTENIMIENTO DE HARDWARE

I |Fecha:
2 |Clave:
3 | Laboratorio:

4 | Estado actual:

5 Proceso:
6 {Estado final:

7 |Observaciones:

8 |Firma Subdireccion
de Soporte Técnico

9 |Firma Direccion

La fecha en la que se elabora el documento.

La clave de identificacion del equipo de computo.
El laboratorio donde se encuentra el equipo de computo mencionado.

El funcionamiento actual del equipo de computo y las partes a las gue se
dard mantenimiento.

La descripcién del proceso de mantenimiento del equipo de computo.
El funcionamiento finat del equipo de computo.

Alguna observacion técnica por parte de la Subdireccién de Soporte Técnico
referente al equipo de computo.

La firma de mantenimiento de la Subdireccion de Soporte Técnico.

La firma de enterado de la Direccidn.

ELABORO:

REVISO: AUTORIZO:

CELIA VIZCARRA MARTINEZ ING. AMALIA OSEGUERA A. ING. EMMANUEL CUBILLOS P.
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ACTUAL; PG-BOOI
ESCUELA DE COMPUTACION EMPRESARIAL | REVISION: 0

{ MANUAL DE PROCEDIMIENTOQS  [FECHA: 15-ABRIL-59

. PAGINA: 105 | DE: {09
UNIDAD ADMINESTRATIVA: SUBDIRECCION DE SOPORTE TECNICO
FORMATO: AUDITORIA DE SOFTWARE

1 |Fecha: La fecha en la que se elabora el documento (dia, mes y afio).

2 |Nombre del equipo: El nombre del equipo de software.

3 | Auditor: El nombre de la perscna que audita el funcionamiento del software
mencionado.
4 |Reviso: El nombre de la persona que revisa ¢l documento.
5 |Programa: Las caracteristicas del programa de software:
- Nombre de! programa
- Versién
- Compaiiia
- Directorio
- Tamaiio (KB)
- Ambiente

- Numero de licencia
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APROBACION TECNICA Y REGISTRO DEL MANUAL

El manual de procedimientos denominado “MANUAL DE CALIDAD DE LA ESCUELA DE
COMPUTACION EMPRESARIAL” con fecha de presentacidn 15 de abril de 1999. Regula las
actividades de las areas: Subdireccién Administrativa, Smbdireccién Escolar, Subdireccion

Académica, Subdireccién de Soporte Técnico y Departamento de Aseguramiento de la calidad.

Elaborado por Celia Vizearra Martinez como proyecto de la tesis “Organizacion
administrativa para un sistema de calidad 150 9000 en las micro y pequefias empresas del sector
servicios”, para obtener el titulo de LICENCIADO EN ADMINISTRACION en la FACULTAD DE
CONTADURIA Y ADMINISTRACION de la UNIVERSIDAD NACIONAL AUTONOMA DE
MEXICO; revisado por Ing. Amalia Oseguera Andrade, Subdirectora administrativa, y aprobado por

Ing. Emmanuel Cubillos Partida, Director General de la Escuela de Computacién Empresarial.

Obteniéndose de Ia direccion general ¢l registro nimero _SAC-01 , con el cual la direccion antes

citada, da su aprobacion en cuanto a la aplicacidn mecanica de este manual.

El presente documento, se incorpora a los métodos y procedimientos administrativos actuales,

con la finalidad de dar forma institucional al manual, cuya responsabilidad esta a cargo de:

ELABORADO POR: REVISADO POR: APROBADO POR:
CELIA VIZCARRA MARTINEZ |ING. AMALIA OSEGUERA A. |ING. EMMANUAEL CUBILLOS P.
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INTRODUCCION

La Direccién General de ECE, tiene como objetivo primordial la coordinacién y ejecucion de las
funciones administrativas, para propiciar un clima que facilite la realizacion de las actividades de las
Subdirecciones que componen la estructura organizacional de la misma, asimismo tiene un compromiso de

calidad para proporcionar los servicios que ofrece.

Para desempefiar las funciones encomendadas a cada una de las subdirecciones, se han
instrumentado y establecido lineamientos de calidad para las actividades relacionadas con el servicio de
ensefianza, con el proposito de armonizar dichas actividades y realizar una bisqueda de la mejora continua

en el servicio, en beneficio de los alumnos, los empleados, y la organizacion misma.

El presente manual tiene como proposito fundamental, unificar criterios en la gjecucion de las
actividades que afectan la calidad de los servicios, para ello, se ha instrumentado este manual bajo los
lineamientos del sistema de calidad establecido en {a norma [SO 9001/NMX-CC-003.

La estructura del documento esta integrado primeramente por la especificacion del objetivo que se
pretende alcanzar con el manual, y posteriormente se describen las 20 secciones que integran a la norma

de acuerdo a la misién y objetivos de la institucién.

Cabe sefialar que el contenido de este manual es una propuesta para la forma de operacion actual,
por lo que esta sujeto a las modificaciones que se deriven de la dindmica de cambio de las disposiciones

laborales y de los procesos de la modernizacion administrativa que se tienen planeados.
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OBJETIVO DEL MANUAL

Contar con un documento que sirva de base para unificar criterios de las
actividades que afecten la calidad del servicio de ensefianza, con el proposito de
establecer un sistema de calidad documentado y a largo plazo certificar a la
organizaci6n bajo los lincamientos de la norma ISO 9001/NMX-CC-003.
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SECCION: 0

MANUAL DE CALIDAD

0.1 MANUAL DE CALIDAD
0.1.1 El manual de calidad de ECE est4 escrite de acuerdo a las disposiciones de la norma [SO
9001 equivalente a la norma mexicana NMX-CC-003 que recibe el nombre de Sistemas de
calidad — Modelo pora el aseguramienio de la calidad en disefio, desarrollo, produccidn
instalacion y servicio. Este manual describe cada una de las secciones de la norma de
acuerdo a las actividades de la empresa, y ha sido aprobado por el Director General y los
Subdirectores de area.

0.1.2 Parala elaboracién de este manual se tomaron las siguientes normas guia de referencia:

— NMX-CC-001: Administracién de la calidad y aseguramiento de la calidad.
Vocabulario.

— NMX-CC-002: Administracién de Ia calidad y aseguramiento de la calidad. Parte I:
directrices para seleccidn y uso.

- NMX-CC-006/2: Administracidn de la calidad y elementos de un sistema de calidad:
directrices para los servicios

— NMX-CC-0018: Directrices para desarroflar manuales de calidad

0.2 OBJETIVO Y DISPOSICIONES DEL MANUAL DE CALIDAD
Las politicas y principios contenidos en este manual estin disefados para ayudar a la ESCUELA DE
COMPUTACION EMPRESARIAL (ECE) a adoptar una aproximacion sistemnaética a la calidad, y
son de observancia obligatoria para todo el personal que conforma a la institucién.

0.3 DISTRIBUCION DEL MANUAL EN LA ORGANIZACION
Este manual se distribuira de la siguiente forma:
1. Oficina de Direccion General
2. Oficina de Subdireccién Administrativa
3. Oficina de Subdireccién Escolar
4. Oficina de Subdireccion Académica
5, Oficina de Subdireccion de Soporte Técnico
6. Oficina de Aseguramiento de la calidad.
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0.4 REVISIONES AL MANUAL DE CALIDAD

0.4.1 El manual de calidad de ECE serd revisado al menos dos veces al afio.
0.4.2 Las revisiones que se hagan, serin documentadas al final de cada seccidn, y dichas
revisiones se reflejaran en el bloque de revisiones del manual con las firmas de aprobacién

del Director General y los Subdirectores o Jefes de area.

FECHA: NUMERQ DE REVISION

CAMBIOS:

REVISION ELABORADA POR:

APROBACION

FIRMA

DIRECCION GENERAL

SUBDIRECCION ADMINISTRATIVA

SUBDIRECCION ESCOLAR

SUBDIRECCION ACADEMICA

SUBDIRECCION DE SOPORTE TECNICO

ASEGURAMIENTO DE LA CALIDAD
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SECCION:1 | RESPONSABILIDAD DE LA DIRECCION

1.1 POLITICA DE CALIDAD
I.1.t  ECE se compromete a formar administradores en tecnologias de la informacién, generando
en ellos los conocimientos, técnicas y habilidades necesarias para usar la computadora
personal como una excelente herramienta de trabajo para que puedan incorporarse en el
mercado laboral en beneficio de las empresas del pais.

1.1.2.  Para lograr esta politica se buscara el logro de los siguientes objetivos:

Brindar una ensefianza actualizada en equipo y paqueteria de computo para satisfacer la
necesidad educativa de la poblacién;

Contar con instalaciones y equipos de computo adecuados para facilitar la ensefianza a
los alumnos;

Ofrecer planes de estudios que contengan los paquetes de computo mas recientes en el
mercado;

Contar con profesores capacitados y métodos de ensefianza practicos que agilicen el
aprendizaje;

Propiciar un ambiente cordial en la organizacion que facilite la comunicacion entre los
alumnos y el personal de la institucién para responder rapidamente a sus demandas y
evitar su insatisfaccion;

Exceder las expectativas de calidad de fos alumnos;

Adgquirir el compromiso organizacional de la responsabilidad de ensefianza para lo cual
se conjuntaran los elementos de estudio, trabajo y calidad para propiciar ¢l desarrollo
educacional del pais; y

Ser competitivos en calidad en lo que respecta a la ensefianza, avances tecnoldgicos
computacionales, servicio y costo.

1.2 ORGANIZACION
1.2.1  Responsabilidad y Autoridad

ORGANIGRAMA GENERAL DE LA ESCUELA DE COMPUTACION EMPRESARIAL

DIRECCION
GENERAL
ASEGURAMIENTO
DE LA CALIDAD
[ i i
SUBDIRECCION SUBDIRECCION SUBDIRECCION SUBDIRECCION DE
ADMINISTRATIVA ESCOLAR ACADEMICA SOPORTE TECNICO
! I I
ATENCION AL SERVICIOS
PUBLICO ESCOLARES DOCENCIA
ELABORO: REVISO: AUTORIZO:
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A continuacion se exponec la autoridad y responsabilidad asignada a las dreas que intervienen
directamente en ¢l sistema de calidad:

DIRECCION GENERAL
Tiene la autoridad y responsabilidad para asegurar que el sistema de calidad sea establecido,
auditado, medido continuamente y revisado para su mejora.

ASEGURAMIENTO DE LA CALIDAD

Tiene la autoridad y responsabilidad para diseiar, documentar, implantar y cjecutar el sistema de
calidad, el cual debe ser escrito y documentado de acuerdo a !a norma SO 9001 (NMX-CC-003).
Asimismo, debe verificar que el sistema prevea la recurrencia de errores y debe mejorarlo continuamente
con base a tos resultados de las auditorias internas de calidad.

SUBDIRECCION ADMINISTRATIVA

Tiene la responsabilidad de proveer todos los recursos necesatios para el funcionamiento de la
entidad y el sistema de calidad, debe disefiar y auditar las labores referentes a la captacion de aspirantes,
control administrativo de los alumnos, seguimiento de investigacion de mercado e interpretacion de los
resultados, ademds de atender las demandas del alumnado. Esta drea serd responsable de la consecucion
del proceso de comercializacion, de disefio y de prestacion de servicio.

SUBDIRECCION ESCOLAR

Tiene la responsabilidad de vigilar el avance educativo de los alumnos, auditar el control de
servicios escolates referente a 1a documentacion recibida y expedida al alumnado, ademas de apoyar a las
otras dreas en a consecucion de los objetivos de calidad. Esta drea serd responsable de la consecucién del
proceso de prestacion de servicio.

SUBDIRECCION ACADEMICA

Tiene la responsabilidad de disefiar y actualizar los planes de estudio, vigilar y mejorar los métodos
de ensefianza, contribuir al desarrolle de nuevas formas de crecimiento académico en beneficio del
alumnado, seguir de cerca el estudio de calidad de los profesores para el mejoramiento de los métodos de
ensefianza y el sistema de calidad, ademas de capacitar constantemente a los profesores fomentado los
objetivos de la calidad propuestos por la Direccién. Esta érea seré responsable del disefio del servicio de
ensefianza y de auditar la consecucion del mismo.

SUBDIRECCION DE SOPORTE TECNICO

Tiene la responsabilidad de auditar el equipo de computo para su actualizacién y mejora, asi como
proponer nuevas adquisiciones de avance tecnoldgico en equipo de computo que ayuden a enriquecer €l
conocimiento y habilidades del alumnado, asimismo debe contribuir al desarrollo y consecucién de los
objetivos de la calidad. Esta drea sera responsable de apoyar el disefio de! servicio de ensefianza en la fase
de recomendacion de equipos de computo necesarios para dicha actividad.

ELABORO: REVISO: AUTORIZO:
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ATENCION AL PUBLICO

Tiene la responsabilidad de realizer las labores de investigacién de mercados, a través de las
encuestas realizadas para el conocimiento de las necesidades de los aspirantes; asimismo es responsable
directo de la comercializacién oportuna de los servicios ofrecidos y la captacion de aspirantes. Esta area es
responsable de proporcionar informacién veraz de los servicios que se ofrecen y contribuir a la
consecucién de los objetivos de calidad.

SERVICIOS ESCOLARES

Tiene la responsabilidad de realizar las labores de tramitacién requerida para el avance educativo del
alumnado, proporcionar los servicios correspondientes a los alumnos en su estancia en la escuela, escuchar
las demandas y sugerencias transmitiéndolas a los niveles gerenciales para su pronta respuesta, asi como
proporcionar informacion a las demds dreas que contribuya at mejoramiento del sistema de calidad.

DOCENCIA

Tiene la responsabilidad de impartir los conocimientos plasmados en los planes de estudio con los
métodos de ensefianza estructurados, vigilar el curso de evolucion educativa de cada alumno, escuchar sus
demandas y sugerencias educativas transmitiéndolas a los niveles gerenciales para su pronta respuesta,
ademas de contribuir al desarrolio educacional de los alumnos tomando como base los objetivos de
calidad.

1.2.2  Recursos y personal de verificacién

Departamento de Aseguramiento de la calidad
JEFE DE ASEGURAMIENTO DE LA CALIDAD

1. Compromiso de calidad
Tiene la autoridad v responsabilidad para disefiar, documentar, implantar y ejecutar el sistema
de calidad, el cual debe ser escrito y documentado de acuerdo a la norma [SO 9001 (NMX-CC-003}.
Asimismo, debe verificar que el sistema prevea la recurrencia de errores y debe mejorarlo
continuamente con base a los resultados de las auditorias internas de calidad.

2. Responsabilidad y autoridad
» Asegurar el cumplimiento de la politica y los objetivos de calidad;
implantar y ejecutar el sistema de calidad de la empresa en forma activa;
Desamrollar y vigilar la ejecucién de todas las fases del sistema y plan de calidad;
Practicar auditorias y evaluaciones del sistema de calidad cada scis meses;
Informar a la Direccién los niveles de calidad y resultados logrados arrojados por las auditorias.

ELABORO: REVISO: AUTORIZO:
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Funciones

Verificar el curso educacional de los alumnos de acuerdo a las especificaciones de los planes de
estudio y a la planeacion “dia a dia™,

¢ Aprobar manuales y procedimientos usados en las dreas de la empresa;
¢ Elaborar sistemas de medicién estadistica para las investigaciones de mercado en estudios de

necesidades de los aspirantes y satisfaccion de fos alumnos;

Recolectar y analizar informacion estadistica, asi como reportar los resultados a la Direccion para
apoyar la toma de decisiones;

Seleccionar y capacitar a las Subdirecciones para el apoyo del sistema de calidad,

Verificar que se apliquen los procedimientos de trabajo;

Tomar decisiones sobre servicios no conformes;

Colaborar con las Subdirecciones en la implantacion de medidas correctivas;

Mantener una buena relacion y un estrecho contacto con todas las Subdirecciones para la
verificacién de la implantacion del sistema de calidad,

Participar en la difusién del sistema de Aseguramiento de la calidad;

Dar capacitacion en Aseguramiento de la calidad.

1.3 Revision de la Direccién

La auditoria interna de calidad sera la forma de revisar el sistema de calidad. La auditoria al sistema
de calidad se realizara por lo menos dos veces al afio. El jefe de Aseguramiento de la Calidad convocara a
una junta formal al Director General y a los Subdirectores de area para analizar los resultados de la
auditoria, asimismo si existen desviaciones, nombraran responsables y se dara seguimiento a las acciones

correctivas.
ELABORO: REVISO: AUTORIZO:
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SECCION: 2

SISTEMA DE CALIDAD

2.1 GENERALIDADES

ECE documentara y mantendri un sistema de calidad para asegurar que los servicios ofrecidos
cumplen con las especificaciones de calidad y que la documentacién del sistema de calidad cumple con los
estandares de la norma ISO-9001.

2.2 PROCEDIMIENTOS DEL SISTEMA DE CALIDAD

2.2.1. Manual de Calidad

El Manual de Calidad describe las politicas con las cuales ECE garantiza que el servicio cumple con
las especificaciones establecidas de acuerdo a los requerimientos del alumnado.

El Jefe de Ascguramiento de Calidad tiene la responsabilidad y la autoridad para documentar,
actualizar y mantener ¢l Manual de Calidad. El director general y los demds subdirectores son los
responsables de asegurar que las politicas del Manual de Calidad sean difundidas, entendidas y cumplidas
en toda la empresa.

2.2.2 Manual de Procedimientos de la Calidad

Todos los procedimientos de trabajo serdn escritos de acuerdo con los requisitos de la norma ISO
9001 y el sistema de calidad de ECE, estos documentos deben ser controlados y revisados cuandoe sea
necesario. Toda persona encargada de un é4rea determinada tiene la autoridad y responsabilidad de escribir
los procedimientos aplicables; asimismo, todas las personas que son afectadas por estos procedimientos
deben de aprobar o desaprobar dichos procedimientos y en su caso proponer cambios.

Los procedimientos deben ser controlados por el Departamento de Aseguramiento de Calidad quien
los distribuird a su vez en los lugares designados.

2.2.3  Planes de Calidad

Todas las Subdirecciones de ECE deben tener un plan de calidad, el cual deberd escribirse para cada
Subdireccién con el objeto de asegurar la calidad del servicio prestado.

El plan de calidad de cada Subdireccién debers especificar las operaciones criticas y la forma en la
cual deberan controlarse; también mencionara los instructivos de trabajo, equipos, registros de operacion y
personal responsable requerido en cada una de las operaciones descritas en el plan de calidad. Los planes
de calidad se deben actualizar cada vez que se requiera para mejorar o incluir alguna operacion o
inspeccion que eleve la calidad del servicio, también cuando sea requerido por un analisis de quejas por
parte del alumnado que se identifique en el proceso de prestacion del servicio.

El Jefe de Aseguramiento de la Calidad tiene la responsabilidad y la autoridad para escribir y
mantener ¢l plan de calidad de cada Subdireccion. Los Subdirectores de cada drea tienen la autoridad para
aprobar y asegurar la implantacién del plan de calidad. Los planes de calidad se archivardn y controlaran
por ¢l departamento de Aseguramiento de la calidad.
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124  Instrucciones
Las instrucciones de trabajo se deberan de escribir, documentar y controlar para asegurar que las
operaciones de trabajo se realizan de acuerdo a estos documentos y garantizan la calidad del producto.

Estas instrucciones se deberdn escribir acorde a las especificaciones del servicio y planes de calidad, y se

documentaran en el Manual de Procedimientos de Calidad de ECE. Las instrucciones de trabajo se

clasifican en la siguiente forma de acuerdo al proceso de servicio educacional:

¢ [Instrucciones de comercializacion. Escritas para mostrar al personal del area Atencién al Pablico la
forma de aplicar encuestas y entrevistas para la investigacion de mercado, proveer informacion
referente a servicios ofrecidos a aspirantes como la composicion de las materias de la carmrera
Administracién en tecnologias de la informacidn, horarios de clase, métodos de ensefianza,
requisitos de inscripcién, formas de pago, etc.

. Instrucciones de prestacion del servicio. Escritas para mostrar al personal del drea Servicios
Escolares la forma de proveer informacién acerca de los servicios contratados por el cliente como
fechas y cuotas de pago, secuencia de las materias, etc.; asimismo muestra la forma de llevar a cabo
tos tramites correspondientes al avance educativo de los alumnos.

s Instrucciones de disefio del servicio. Escritas para mostrar a la Subdireccidon Académica y
Subdireccion de Soporte Técnico la forma de elaborar en conjunto la actualizacién de los
requerimientos educativos de los alumnos para reflejarlos en los planes de estudio y métodos de
enseiianza.

2.2 REVISION DEL SISTEMA DE CALIDAD

El sistema de calidad se evaluard cada semana a través de la revision de los registros de calidad del
servicio, [os cuales proporcionardn informacién sobre el grado de cumplimiento de los objetivos de
calidad, el nive! de satisfaccion e insatisfaccion de los alumnos con el servicio, los resultados del sisterna
de calidad para la revision y mejoramiento del servicio, las acciones correctivas y su efectividad, la
capacitacién y habilidades del personal, etc. Asimismo, el sistema de calidad se evaluard durante el
proceso de prestacion del servicio, y serd auditado semestralmente de acuerdo a la evaluacidn de la
auditoria interna de calidad.
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SECCION: 3 | REVISION DEL CONTRATO

3.1 GENERALIDADES

ECE establecerd y mantendrd procedimientos documentados para realizar la revision de la
inscripcion de los alumnos (contrato alumno-ECE) de acuerdo a la actualizacion de los estatutos del
reglarnento interno de la institucion, y para coordinar las actividades de tramitacion ante la SEP y la
STyPS. Ademads revisard el seguimiento administrativo de los alumnos y el proceso de prestacién del
servicio de enseiianza para verificar que el servicio prestado cumpla con las especificaciones mencionadas
en ¢l proceso de comercializacion en la fase de informacion de los servicios.

3.2 REVISION DEL CONTRATO

ECE revisara todas las actividades de la organizacion para asegurar que el servicio prestado cumpla
con todas las especificaciones implicitas y explicitas de calidad mencionadas durante el proceso de
comercializacién en la fase de informacion de los servicios. También revisard constantemente todas las
hojas de inscripcién para verificar la documentacion recibida del alumno y los documentos expedidos por
la institucién, La Subdireccion Escolar serd responsable de revisar, mantener y archivar todos los
documentos referentes al avance académico de cada alumno.
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SECCION: 4 | CONTROL DEL DISENO

4.1 GENERALIDADES

ECE establecera y mantendra procedimientos documentados para controlar y verificar el disefio de
los planes de estudio y métodos de enseiianza de acuerdo a los requisitos especificados y a las necesidades
educativas de los alumnos y aspiranes.

4.2 PLANEACION Y DESARROLLO DEL DISENO DEL SERVICIO

£l drea Atencion al Publico proveera informacion de las necesidades de los aspirantes; por otra
parte, Servicios Escolares proveerd informacidn de las necesidades de los alumnos, para que la
Subdireccion Administrativa interprete los requerimientos de ambos, y los especifique en un reporte a la
Subdireccién Académica, con el objetivo de incluir la satisfaccion de estas necesidades en el disefie de los
planes de estudio y los métodos de ensefianza.

Todos los proyectos de diseifio, actualizacién y mejoramiento de planes de estudio y métodos de
ensefianza seran acorde a los procedimientos y planes de la Subdirecciéon Académica. Esta subdireccion
serd quien planear4 las actividades de disefio y desarrollo de la prestacion del servicio de ensefianza, todas
las actividades de cada proyecto serdn documentadas, indicando el tiempo en el que se desarrotlaran.

Los probiemas que surgen durante el desarrollo de disefio serdn analizados vy en su caso, se haran las
correcciones necesarias al disefio. La Subdireccion Académica tiene la responsabilidad y autoridad para
seguir en forma ordenada las actividades de desarrollo de cada estructuracidn de materia; también es
responsable de asignar y dar capacitacion a las personas a las que se les asigna el disedio.

4.3 INTERRELACIONES ORGANIZACIONALES Y TECNICAS

ECE documentara por medio de una grafica de Gantt en el pizarron de Subdireccién Académica
todas las personas involucradas en el disefio, asignando en ellas responsabilidades y fechas de
cumplimiento de cada proceso de disefio. Esta grifica de Gantt serd revisada con regularidad por el
Subdirector Académico con la finalidad de seguir de cerca la continuidad de las actividades.

4.4 ENTRADA DEL DISENO DEL SERVICIO

ECE revisard los reportes generados de los estudios de mercado y demandas del alumnado para
detectar las necesidades educacionales del servicio de ensefianza. La Subdirecciéon Académica elaborara
los planes de estudio, incluyendo las reglamentaciones legales en caso de su aplicacion, estos planes seran
de acuerdo a las necesidades de los alumnos, con el objeto de lograr su plena satisfaccion.
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4.4.1 Disefio del servicio de ensefianza

Los servicios que ofrece ECE de acuerdo a las necesidades del mercado son:
Carrera Administracién en Tecnoldgicas de la Informacidn
Cursos de computacion (maferias sueltas de la carrera y cursos especiales)
Servicios a extemnos (renta de computadoras, de [nternet, captura de trabajos, impresiones y asesoria
especializada)

ECE de acuerdo a los reportes y estudios de las necesidades de los aspirantes ofrece:
Estudios con reconocimiento de validez oficial de la SEP Y STyPS;
Métodos de ensefianza practicos (I hora de clase de teoria y | hora de clase de prictica en
computadora);
Adecuados métodos de aprendizaje con asesoria personalizada;
Dos horas diarias gratuitas de practica adicional a las clases con modernas computadoras Pentium;
Profesores de nivel universitario, con experiencia y constante actualizacién;
Grupos reducidos con eleccion de libre horario;
Video conferencias y cine en PC (DVD);
Acceso a Internet gratuito.

La Carrera Administracion en Tecnologias de la Informacién tiene un plan de estudios el cual se

divide en tres etapas que a continuacion se describen brevemente:

1. Introduccion a la computacion: ofrece los fundamentos para conocer y administrar todos los

recursos y funciones de una computadora personal, asi como proteger la informacién contra virus
informaticos, ademds de actualizar y colocar nuevos dispositivos a la computadora, esta etapa se integra
por las siguientes materias:

—  Fundamentos de la computacion
- Windows 95698
—  Anti-virus informaticos
—  Configuraciones ¢ instalaciones
—  Utilidades informaticas
2. Suitte de Office 97 y paqueteria de computo general: permite conocer tas herramientas que elevan

la productividad en una empresa y aplicar estos conocimientos informéticos en el desarrollo personal:

—  Procesador de textos Word 97
~ Hoja de calculo Excel 97

- Base de datos Acces 97

—  Presentacidn en Power Point 97
- Sistemas operativo de Red Lan

—  Publisher
—  Internet
—  Multimedia espectacular
- Integracién de Office 97
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3. Especialidades: en esta etapa se conoce las aplicaciones informaticas mas comunes en el mercado
{aboral con ¢l objeto de dar una formacién final y especializar al alumno en diferentes ramas det
conocimiento.

a) Administracién Empresarial
=  SAE (Sistema de Administracion Empresariat)
= COI (Contabilidad Integral)
= NOI (N6émina Integral)
b) Diseiio Grifico y Presentaciones
= (COREL DRAW
¢) Programacidn avanzada
= VISUAL BASIC
d) Disefio de paginas WEB
= HTML

Los Cursos de computacion, en este servicio el alumno puede escoger las materias de acuerdo a sus
necesidades particulares de educacion, este tipo de cursos son materias sueltas de la carrera por lo cual
utilizan el mismo plan de estudios.

Los Servicios a externos son un tipo de servicios que se dan a la comunidad en general con el objeto
de aprovechar la rentabilidad de los recursos de la institucion, y con la captura de trabajos se tiene una
bolsa de trabajo interna para vincular al alumno con el campo de trabajo real; también sirve como un
medio promocional para dar a conocer los demds servicios de la escuela y captar aspirantes.
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4.5 RESULTADO DEL DISENO DEL SERVICIO

ECE revisard y documentard los datos finales de la imparticion de las clases de cada materia por
medio de un estudio realizado a los alumnos al termino de la materia, que incluira la evaluacion de los

temas de clase de acuerdo al plan de estudios, métedos de ensefianza y evaluacion del profesor:

¢  Materia impartida, se evaluara:
~ Temas cubiertos de acuerdo al plan de estudios,

- Aprendizaje de fundamentos vy herramientas basicas (se aplicardn a los alumnos semanalmente
examenes departamentales elaborados por la Subdireccidn Académica de acuerdo a los conceptos

basicos de la materia establecidos en el plan de estudios vigente),
~ Despertar de interés y gusto por el tema,

*  Meétodo de ensefianza, se evaluari:
— Recursos didacticos,
Técnicas de instruceion,
Aplicacion de contenidos,
Cumplimiento de objetivos,
Motivacion hacia el aprendizaje,
Secuencia de actividades,
Resolucion de dudas.

1

» Profesor, sc evaluara:
Puntualidad y asistenciz,
Dominio del tema,

~ Organizacion en la exposicion,
Facilidad de expresién,
Resolucion de dudas,

Actitud hacia el grupo.

4.6 REVISION DEL DISENO DEL SERVICIO

ECE revisara los disefios de las materias del plan de estudios, para asegurar el cumplimiento con las
especificaciones y los requerimientos de las necesidades de los aspirantes y alumnos. La revision sera
realizada por la Subdireccién Académica verificando los resultados de la imparticion de la materia contra
las especificaciones del disefio del plan de estudios, y los datos arrojados seran reportados al Jefe de

Aseguramiento de la calidad.
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4.7 VERIFICACION DE LAS ESPECIFICACIONES DEL SERVICIO

ECE antes de la prestacion inicial del servicio, y durante la imparticién de cada materia, revisara y
verificara para confirmar que las especificaciones del servicio cumpla con las expectativas del alumno lo
siguiente :

— Los planes de estudio son congruentes con las necesidades de los alumnos,

- Los métodos de ensefianza estdn plenamente especificados a los profesores,

— Los recursos humanos y materiales estin disponibles para satisfacer las obligaciones del servicio de
ensefianza,

— Los cédigos de practica, normas y especificaciones aplicables son dptimos para satisfacer el servicio,

— La informacion a los alumnos en el uso del servicio esta disponible.

4.8 VALIDACION DEL DISENO DEL SERVICIO

ECE llevard a cabo revalidaciones periddicas, para asegurar que ef servicio de ensefianza continua
satisfaciendo las necesidades de los alumnos y cumple con las especificaciones de calidad, asi como para
identificar mejoras potenciales en la prestacién y control del disefio. Estas revalidaciones serdn planeadas
y documentadas por la Subdireccién Académica, y se incluirdn consideraciones y/o comentarios de
experiencia de campo reales, impacto de modificaciones en el servicio y procesos, impactos de cambio de
personal, adecuacién de procedimientos, instrucciones, guias y modificaciones propuestas. Los datos
arrojados por dichas revalidaciones seran reportadas al Jefe de Aseguramiento de la calidad.

4.9 CAMBIOS DEL DISENO

Todos los cambios se documentardn, revisardn y se obtendran las aprobaciones de las areas
involucradas en el disefio del servicio de ensefianza, antes de implantar cualquier cambio.
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SECCION: 5 | CONTROL DE DOCUMENTOS Y DATOS

5.1 GENERALIDADES

ECE establecera y mantendra procedimientos para controlar todos los documentos del sistema de
calidad, la informacion relacionada con los requerimientos de la norma [SO 9000, y las especificaciones
de los aspirantes y alumnos.

5.2 APROBACION Y EMISION DE DOCUMENTOS Y DATOS

ECE establecera los documentos utilizados en el sistema de calidad, estos deberdn revisarse y
aprobarse antes de ser distribuidos a las diferentes areas. Estos documentos son los siguientes:

a} Del Manual de Organizacién (0-A001): las funciones de cada drea;

b) Det Manual de Procedimientos Generales (PG-B001): procedimientos y los documentos de control
que se deriven de estos;

c) Del Manual de Calidad (SAC-001): las politicas de calidad

d) Del Manual de Procedimientos de la calidad (PSAC-001): procedimientos y los documentos de
control que se deriven de estos.

Los controles utilizados permitiran:
¢ La distribucién de documentos al personal indicado en los procedimientos,
s La conservacion de la actualizacién de la Gltima revision evitando los documentos obsoletos.

5.3 CAMBIOS EN DOCUMENTOS Y DATOS

Los cambios que se generen en los documentos deben ser registrados y aprobados por las personas
involucradas. El documento o revision que sea reemplazade se consideraréd como obsoleto, este sera
marcado con la leyenda “obsoleto” y removido de los documentos vigentes. Un documento no puede ser
liberado para su uso, sin contener las aprobaciones correspondientes.

Los cambios que se realicen al Manual de Calidad y a los Procedimientos de Calidad se registraran
en los mismos documentos; estos cambios pueden ser sugeridos por cualquier persona involucrada en el
documento y aprobado por el Jefe de Aseguramiento de la Calidad, quien llevara un control de los
cambios realizados a todos los documentos, asi como las ordenes de cambio, y a su vez, también llevara
un listado donde aparezcan los documentos con las revisiones, la fecha y orden de cambio ademas del
documento “obsoleto” y una copia del documento que lo sustituye.

E!l Departamento de Aseguramiento de la Calidad tiene la responsabilidad y autoridad de controlar
los documentos del Manual de Calidad y ¢l de Procedimientos de la Calidad, obtener las ultimas
revisiones de los documentos y tener siempre actualizada la lista de las @ltimas revisiones de los
documentos.
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SECCION: 6

ADQUISICIONES

6.1 GENERALIDADES

ECE establecerd y mantendra procedimientos para asegurar que los productos comprados,
relacionados directamente con la prestacion del servicio de enseflanza, como el caso del equipo de
computo cumpla con las especificaciones requeridas.

6.2 EVALUACION DE SUBCONTRATISTAS

Los proveedores de equipo de computo de ECE, deben ser seleccionados para asegurar que cumplen
los requerimientos de calidad especificados por la Subdireccion de Soporte Técnico. Las variables por las
cuales se medira el desempefio del proveedor seran el cumplimiento de las especificaciones de calidad, el
precio, y el tiempo de entrega, las cuales se registrardn en un historial de desempefio del proveedor y serd
la forma de garantizar que la adquisicién sea totalmente confiable.

La Subdireccién de Soporte Técnico tiene la responsabilidad y autoridad de contactar los
provecdores que cumplan con los requisitos mencionados, ademds deberd mantener un catalogo de
proveedores aprobados que cumplen con los requerimientos de acuerdo a las especificaciones solicitadas
per ECE.

El Departamento de Aseguramicnto de la Calidad tiene la responsabilidad y autoridad de calificar a
proveedores de acuerdo con las especificaciones del sistema de calidad, asi como de mantener registros de
fas calificaciones y el historial de desempeiio de los proveedores calificados. El historial de desempefio se
usara para evaluar la calidad de los proveedores y decidir la seleccion y descalificacién de proveedores.

6.3 DATOS PARA ADQUISICIONES

Las ordenes de compra deben contener datos que describan claramente fas especificaciones del
producto ordenado, incluyendo:
—Caracteristicas del equipo: marca, modelo, y funcionamiento,
—Las especificaciones técnicas y de calidad.

6.4 VERIFICACION DE LOS PRODUCTOS COMPRADOS

Todos los productos que vayan a utilizarse en la prestacion del servicio de ensefianza se deben
inspeccionar de acuerdo a las especificaciones de calidad para garantizar la confiabilidad de sus
proveedores y los productos comprados.

La Subdireccion de Soporte Técnico verificard el estado de entrada y funcionamiento de los
productos comprados, ademds revisard constantemente el producto en uso y los reportes de las
discrepancias encontradas por el alumnado, lo cual ayudard para tomar accionmes preventivas de
mantenimiento por parte det proveedor.

El Departamento de Aseguramiento de la Calidad inspeccionard los productos de acuerdo a las
especificaciones técnicas y de calidad, y mantendra un archivo de inspecciones por proveedor y nitmero de
identificacién del producto.
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SECCION: 7 | CONTROL DE PRODUCTOS PROPORCIONADOS AL CLIENTE PARA
LA PRESTACION DEL SERVICIO

7.1 GENERALIDADES

ECE establecera y documentard procedimientos para controlar la revision y mantenimiento de los
equipos de computo utilizados por los alumnos. Cualquier anomalia que produzca el equipo de computo
debera ser reportada por el alumno al profesor de su clase.

7.2 PRODUCTO PROPORCIONADO AL CLIENTE

La calidad de los equipos de computo suministrados al alumno sera controlada por ¢l Subdirector de
Soporte Técnico, quien verificard el estado de entrada y funcionamiento del equipo. El material o los
productos que no sean de acuerdo a las especificaciones requeridas serd apartado e identificado con la
leyenda “no cumple especificaciones técnicas y de calidad” y se regresara al proveedor correspondiente.

El Subdirector de Soporte Técnico tiene la responsabilidad de llevar los registros correspondientes
para tener un historial de desempeiio de calidad del equipo y cantidad de equipos suministrados por cada
proveedor.

Es responsabilidad del alumno, informar cualquier anomalia del funcionamiento del equipo, para dar
las acciones preventivas de mantenimiento correspondientes, o en su caso tomar medidas de acuerdo a las
especificaciones de garantia y servicios posventa otorgados por el proveedor de ECE.
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SECCION: 8 | [DENTIFICACION Y RASTREABILIDAD DEL SERVICIO

8.1 GENERALIDADES

ECE establecera procedimientos para identificar y registrar el origen de cualquier producto o
servicio que forme parte de la prestacion de servicio de ensefianza.

8.2 IDENTIFICACION Y RASTREABILIDAD

Todos los equipos de computo proporcionados para la prestacion de servicios de ensefianza serdn
registrados e identificados a través de una etiqueta, asignada a cada computadora, con el nimero de
identificacion establecido por la Subdireccion de Soporte Técnico, esto permitird rastrear los equipos y
corroborar las especificaciones técnicas y de calidad con tas cuales fueron adquiridas.

El Subdirector de Soporte Técnico tiene la responsabilidad y autoridad de establecer la clave de
identificacién del equipo de computo adquirido con ¢l objeto de asegurar ta rastreabilidad con los reportes
de auditoria de Software y Hardware. El Jefe de Aseguramiento de la Calidad tiene !a responsabilidad y
auioridad para rastrear las claves para verificar las auditorias de Software y Hardware.
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SECCION: 9 | CONTROL DEL PROCESO

9.1 GENERALIDADES

En ECE el control de procesc de la prestacion del servicio se realizara centrolando los siguientes

factores: capacitacion de personal, mantenimiento de equipo, y métodos de operacion. Estos factores se
controlardn para asegurar que el servicio ofrecido por la empresa satisfaga las especificaciones de calidad
del servicio de ensefianza.

a) Capacitacién de personal: el personal administrativo serd capacitado para proveer informacion en
las areas de Atencidn al Piblico y Servicios Escolares, asimismo el personal docente serd
capacitado para transmitir los conocimientos basicos de cada materia mediante el curso de
“Habilitacion de instructores™.

b) Mantenimiento de equipo de computo: la Subdireccidon de Soporte Técnico serd responsable de
inspeccionar constantemente el funcionamiento del equipo de computo para tomar medidas
preventivas de mantenimiento.

¢) Métodos de operacion; ECE mantendra y documentard todos los procedimientos generales y
procedimientos de calidad, con ello se procurard que todo cl personal conozca y aplique los
procedimientos de acuerdo a las operaciones y actividades que realiza.

e Proceso de prestacién de servicio: las actividades a controlar del proceso de prestacion de
servicio son:
- Proveer informacion referente a los servicios ofrecidos al aspirante;
— Programar fechas de materias de cada etapa;
~ Inscripcion a la carrera o cursos de computacion o en su caso tomar la solicitud de prestacién
de servicios a externos;

- Impartir las clases de la materia de acuerdo a los planes de estudio y métodos de ensefianza; y
~  Seguimiento administrativo de los alumnos y tramites ante la SEP y STyPS.
e Plan de calidad: todos las Subdirecciones de ECE contarén con un plan de calidad que indicara
la forma de controlar las operaciones criticas del proceso de prestacién del servicio mediante
procedimientos, formatos administrativos ¢ instrucciones de trabajo.
¢ Diagrama de flujo: indicard dentro de los procedimientos la secuencia en la cual se deben
realizar las operaciones e inspecciones del proceso de servicio de ensefianza.
* Mantenimiento preventivo: indicara el tiempo y forma de realizar el mantenimiento del equipo
de computo para evitar que fallen durante 1a prestacion de servicio de ensefianza.
s Control estadistico del proceso de ensefianza: se utilizard para aprobar el funcionamiento de los
planes de estudio y métodos de ensefianza para la satisfaccion de las necesidades de los alumnos.
o Control de cambios: todos los cambios reatizados 2 los planes de estudio o métodos de
ensefianza deberan ser analizados v aprobados por la Direccion General, la Subdireccion
Académica y el Departamento de Aseguramiento de al Calidad antes de ser liberados.
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SECCION: 19 | [NGPECCION Y PRUEBA
10.1 GENERALIDADES

ECE establecera y mantendrd procedimientos para realizar actividades de inspeccion y prueba, a
través de la evaluacion de la calidad del servicio por parte de la institucion y el alumnado, de tal manera
que se asegure que los requisitos documentados de calidad son cumplidos.

10.2 INSPECCION Y VERIFICACION DE ENTRADA DEL SERVICIO

La Subdireccion Administrativa tiene la responsabilidad y autoridad para verificar las actividades
clave de entrada al proceso de prestacion del servicio para evitar tendencias indeseables e insatisfaccion de
los alumnos, lo cual se reflejara en la actividad de recepcitn del aspirante en el drea de Atencién de
Pablico donde se proveera informacion de las caracteristicas de los servicios ofrecidos por la institucién.

La informacion que se proveerd a los aspirantes se describe en el Manual de procedimientos
generales en el procedimiento de informacién de la carrera de Administracién en Tecnologias de la
Informacion.

10.3 INSPECCION Y VERIFECACION EN PROCESO

La Subdireccién Académica tiene la responsabilidad y autoridad de realizar una inspeccion de las
actividades clave del proceso del servicio de ensefianza, asimismo el personal docente tiene la
responsabitidad de realizar autoinspeccidn, lo cual sera parte integral de las mediciones del proceso.

Las actividades de inspeccion y autoinspeccién del proceso de ensefianza se encuentran plasmados
en ¢l Manual de Procedimientos Generales en los procedimientos de vigilancia y control del personal
docente, y vigilancia y control académico del alumnado.

104 INSPECCION Y VERIFICACION FINAL

La Subdireccion Académica tiene ta responsabilidad y autoridad para realizar una evaluacion final al
termino de cada materia con interrelacién de los alumnos, los resultados serdn reportados al fefe de
Aseguramiento de la calidad para su interpretacion, y dar a la institucidn una perspectiva de calidad del
servicio de ensefianza prestado.

En este tipo de estudio se evaluara el alcance de la materia en cuanto al plan de estudios, €l método
de ensefianza y al profesor, asimismo se evaluardn las caracteristicas del servicio ofrecido contra el
servicio prestado de ensefianza.

10.5 REGISTROS DE INSPECCION Y VERIFICACION FINAL

ECE mantendra registros de inspeccion realizadas en:
s Inspeccion de informacion de servicio ofrecido de ensefianza,
s Inspeccion de imparticion de clases,
s Augditoria final de imparticion de clases y caracteristicas del servicio ofrecido contra servicio prestado.
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SECCION: 11 | CONTROL DE EQUIPO DE INSPECCION, MEDICION Y PRUEBAS

11.1 GENERALIDADES

ECE establecera y mantendra procedimientos para controlar y verificar que los métodos de medicion
de la satisfaccién de los alumnos se ajusten a los criterios de calidad.

112 PROCEDIMIENTO DE CONTROL DEL SISTEMA DE MEDICION

ECE establecerd procedimientos para vigilar y mantener el sistema utilizado para la medicion del
servicio. Los controles incluyen habilidades det personal, procedimientos de medicidn y cualquier modelo
analitico utilizado para el analisis y medicién de la investigacién de mercados, estos dardn como resultado
el grado de satisfaccion de los alumnos en el proceso de ensefianza.

Todas las mediciones y pruebas incluyendo las encuestas de satisfaccion de los alumnos y
cuestionarios, necesitaran ser aprobadas por el Jefe de Aseguramiento de la Calidad para su validez y
confiabilidad.

El uso de métodos analiticos de medicion y prueba utilizado en el suministro, y evaluacién del
servicio de ensefianza, seri contrelado con el objeto de dar confianza a las acciones o decisiones que se
hasen en los datos arrojados por dichas mediciones. El grado de error del servicio de ensefianza en la
medicion se comparard con los requisitos y especificaciones iniciales del servicio, y se tomardn acciones
apropiadas cuando los requisitos y especificaciones de calidad no se logren.
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SECCION: 12

ESTADO DE INSPECCION Y PRUEBA

12.1 GENERALIDADES

ECE llevara un registro de inspeccion para identificar el cumplimiento de las especificaciones del
servicio de ensefianza y la satisfaccion de los alumnos.

12.2 ESTADO DE SERVICIO

El Jefe de Aseguramiento de la Calidad tiene la responsabilidad de llevar un registro def estado de
trabajo en cada etapa del servicio, desde el proceso de comercializacién o mercadotecnia donde se
incluyen las fases de informacion de los servicios y captacion de aspirantes, el proceso de disefio en el
cual se incluye las fases del disefio y estructuracion de las matetias, hasta el proceso de prestacicn del
servicio de ensefianza que incluye las fases de seguimiento académico y seguimiento administrativo que
va desde la inscripcion a la carrera hasta la tramitacién de los documentos que se expiden para que el
alumno egrese de la institucion.

a) Proceso de comercializacicn o mercadotecnia:

¢ Informacion y captacion de mercado: en esta fase se deberd realizar una evaluacion del
informador por parte del aspirante y con ello se establecera un reporte en el cual se registrar el
adecuado manejo de ia informacién.

» Captacién de aspirantes: en esta fase se debera realizar una evaluacion de los servicios que se
ofrecen, a través del interés que despert6 ¢l servicio de enseflanza a los aspirantes, para lograr su
inscripcion, y con ello se elaborard un reporte en el cual se indigue el porcentaje de aspirantes
que se inscriben y cual fue la principal causa de su decision para adquirir €l servicio, y hacer de
esta una ventaja competitiva y de calidad.

b) Proceso de disefio de planes de estudio: se debera hacer una evaluacion de los planes de estudio y
de la estructura de las materias, para diagnosticar si se cubren las necesidades de ensefianza que
arrojan los estudios de mercado realizados a aspirantes y alumnos.

c} Proceso de prestacion del servicio de ensefianza .

» Seguimiento académico: en esta fase se deberd realizar una inspeccién del servicio de ensefianza
referente a la imparticion de la materia de acuerdo al plan de estudios, los métodos de ensefianza
y el profesor para determinar las especificaciones y satisfaccion de los alumnos.

* Secguimiento administrativo: en esta fase se deberd realizar una inspeccién, para determinar el
grado de error en la documentacion etaborada para dicha actividad por parte de los auxiliares del
#rea de Servicios Escolares.

— Inscripeion a ta carrera: en esta fase se deberd realizar una inspeccién, para determinar el
grado de error en la documentacién elaborada para dicha actividad por parte de los
auxiliares del drea de Servicios Escolares.

—  Tramitacion: en esta fase se debera realizar una inspeccion, para determinar el grado de
error en la documentacion elaborada para dicha actividad por parte de la Subdireccion
Administrativa, asi como para determinar el tiempo de entrega de los documentos que
avalan la terminacién de la carrera.
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SECCION: 13 | CONTROL DE SERVICIO NO CONFORME

13.1 GENERALIDADES

En ECE la identificacion e informe de los servicios no conformes sera tarea y responsabilidad de
cada individuo de la organizacién. Todos los esfuerzos seran dirigidos a la identificacion de no
conformidades potenciales del servicio antes de que los alumnos sean afectados.

132 REVISION Y DISPOSICION DE SERVICIOS NO CONFORMES

El Jefe de Aseguramiento de la Calidad tiene la responsabilidad y autoridad para tomar acciones
correctivas en la prestacion del servicio € indicarlas en el sisterna de calidad.
Cuando se detecte una no-conformidad en ¢l servicio se tomaran acciones para registrarla, analizarla
y corregirla. En primer lugar e! individuo que detecte una no-conformidad en el servicio debera registrarla
¢ informar al Departamento de Aseguramiento de la Calidad para que se analice y corija.
La accién correctiva ests se realizara en dos etapas:
a) Primera etapa: se realizard una accion efectiva inmediata para satisfacer las necesidades del alumno,
b) Segunda etapa: se realizard una evaluacidn de [a causa raiz de la no-conformidad para determinar
cualquier accidn correctiva necesaria a largo plazo que prevenga la recurrencia del problema.
El Jefe de Aseguramiento de la Calidad tiene la responsabilidad y autoridad para implantar las
acciones correctivas y supervisarlas para asegurar su efectividad, ademas llevard un registro de las no-
conformidades con su respuesta correspondiente de las acciones correctivas inmediatas y futuras.
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SECCION: 14
ACCION CORRECTIVA Y PREVENTIVA

14.1 GENERALIDADES

ECE establecerd y mantendrd procedimientos decumentados para implantar acciones correctivas y
preventivas en la prestacién del servicio de ensefianza.
ECE realizard acciones correctivas y preventivas para eliminar las causas potenciales que originan
los problemas de calidad. Estas acciones pueden realizarse cuando:
a) Los equipos de computo examinados por la Subdireccion de Soporte Técnico no estén de
acuerdo a las especificaciones técnicas y de calidad,
b} Los alumnos reporten una actividad de una fase de la prestacion del servicio de ensefianza que
no cumpla con las especificaciones de calidad,
¢) Los alumnos reporten alguna deficiencia en las fases de la prestacidon del servicio que afecte su
satisfaccion,
d) Una de las materias del plan de estudios tenga una estructuracion que no cumpla con las
especificaciones de calidad,
¢) Los reportes de la auditoria intemna de calidad indiquen operaciones fuera de control.

142 ACCION CORRECTIVA

Las acciones correctivas serdn documentadas por el Jefe de Aseguramiento de [a Calidad, este tiene
la responsabilidad de coordinar la solucion a estas discrepancias y realizar los controles requeridos para
asegurar que las acciones se Heven a cabo y sean efectivas.

Las acciones correctivas serin evaluadas por la Direccion General y el Departamento de
Aseguramiento de la Calidad, estos analizardn la no-conformidad para encontrar su origen y proponet
acciones que eviten su recurrencia en el futuro (estas acciones pueden ser cambios en el disefio de
prestacion de servicio, cambio de equipos de computo e inclusive cambios de personal). Los cambios que
se realicen en el proceso de prestacion del servicie ensefianza seran documentados y reflejados en el
documento correspondiente.

Las Subdirecciones y demas areas tienen la responsabilidad y autoridad para tomar las acciones
correctivas en sus areas de trabajo y dar seguimiento a estas acciones y asegurar su implantacién para
evitar su recurrencia futura.

143 ACCION PREVENTIVA

ECE tomara acciones preventivas cuando los controles utilizados por el sistema de calidad
demuestren fallas que pueden afectar la calidad del producto. Por lo cual se practicard una evaluacién
continua de la operacion de los procesos del servicio para identificar y buscar activamente las
oportunidades para la mejora de 1a calidad en el servicio.

Los datos para Ia medicion de las operaciones del servicio se obtendran por medio de:

— Laevaluacidn de los proveedores de equipo de computo,

- Laevaluacién de la imparticién de las materias de acuerdo a los planes de estudio,
— Laevaluacion del alumno del servicio ofrecido contra el servicio prestado,

— Quejas y la informacion de retroalimentacion de los alumnos,

~ Auditorias internas de calidad.
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El Jefe de Aseguramiento de la Calidad tiene la responsabilidad y autoridad de mantener registros de
los documentos que tengan que modificarse como resultado de las acciones preventivas implantadas,
ademds serdn analizadas durante [as revisiones gerenciales del sistema de calidad.
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SECCION: 15 | MANEJO, ALMACENAMIENTO, EMPAQUE,
CONSERYACION Y ENTREGA

151 GENERALIDADES

La norma ISO 9001 especificamente dice “el proveedor debe establecer y mantener procedimientos
documentados para manejo, almacenamiento, empaque, conservacion y entrega del producto”. Mientras
que la norma [SO 9004-2 Directrices Para Servicios menciona en este mismo punto “conviene que la
organizacion de servicios establezca controles efectivos para el manejo, almacenamiento, empaque,
entrega y proteccion de los bienes del cliente, de los cuales la organizacidn de servicios es responsable, o
con los qgue estd en contacto, durante la prestacion de servicios.

En ECE no se tiene responsabilidad de manejo, almacenamiento, empaque, entrega y proteccién de
ningin producto tangible propiedad del alumno, por lo que este elemento de la norma no es aplicable a
esta empresa de servicio de ensefianza. Sin embargo cabe mencionar que la Subdireccion de Soporte
Técnico tiene la responsabilidad de establecer un control para el manejo, almacenamiento y conservacién
del equipo de computo (software y hardware) propiedad de la institucién, wtilizado para la prestacion del
servicio de ensefianza

152 MANEJO, ALMACENAMIENTO Y CONSERVACION DEL EQUIPO

ECE controlard el maneje, almacenamiento y conservacion del equipo de computo (software y
hardware) utilizado en la prestacién del servicio, de tal forma que se eviten dafios, deterioros y riesgos que
se presentan en el ciclo del servicio.

El equipo de computo se controlard por medio de una lista de inventario actualizada. Aquellas partes
que necesiten un cuidado especial, y con las cuales el alumno este en contacto directo, deberan tener la
leyenda “extremado cuidade", y durante su uso el profesor del alumno sera responsable de proporcionar
instrucciones para su utilizacidén, asimismo serd responsable del manejo de este material.

ECE mantendra registros de todos los equipos, partes y materiales adquiridos por la institucién, y
seran ingpeccionados constantemente por el Jefe de Soporte Técnico. En este registro se integrara la
tocalizacion fisica del equipo de computo para un mejor almacenamiento.
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16.1

16.2

a)

b)

c)
d)

SECCION: 16 CONTROL DE REGISTROS DE CALIDAD

GENERALIDADES

ECE establecerd y mantendrd procedimientos para identificar, registrar, archivar, almacenar y

mantener los registros de calidad. Los registros de calidad se deben mantener para demostrar que el
servicio cumple con las especificaciones de calidad.

ARCHIVOS DE CALIDAD

ECE controlard y mantendra archivos de todos los registros relacionados al Aseguramiento de la

Calidad del servicio:

Registros de compra del equipo de computo y programas usados para fa prestacion del servicio de
ensefianza,

Reportes de inspeccidn de entrada de partes de equipo de computo (hardware},

Reportes de desempeiio del personal administrativo y del personal docente,

Reportes de calidad del servicio (informaci6n, captacion de aspirantes, seguimiento académico
desde el disefio de los planes de estudio hasta [a imparticién de clases, seguimiento administrativo
desde la inscripcion hasta la tramitacion de egresados),

Reportes de calidad en la ensefianza (imparticiéon de materia de acuerdo a los planes de estudio,
métodos de ensefianza y desempefio de profesores),

f) Reporte de quejas de los alumnos,
g) Reporte de fallas en el equipo de computo,
h) Reporte de mantenimiento preventivo y correctivo de equipo de computo,
i) Reporte de acciones preventivas y correctivas de la prestacion del servicio, y
) Reporte de auditorias intemnas.
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SECCION: 17 | AUDITORIAS INTERNAS DE CALIDAD

17.1 AUDITORIAS INTERNAS DE CALIDAD

Las auditorias internas de calidad se realizardn dos veces por aiio, estas auditorias se realizaran de
acuerdo a los elementos de la ntorma ISQ 9001 para verificar la implantacion y efectividad del sistema de
calidad, el grado de conformidad a la especificacion del servicio, las especificaciones de la prestacion del
servicio y las especificaciones del control de calidad.

La auditoria de calidad debe ser programada por medio de una grifica de Gantt y realizada por el
personal que no labore directamente en el area auditada. Los resultades de la auditoria deben ser
registrados y analizados por 1a Direccion General, los Subdirectores de 4rea y el Jefe de Aseguramiento de
la Calidad.

El personal encargado del drea la cual requiere de una accion correctiva sera el responsable de
conducir dicha accién. Cuando se emitan acciones correctivas a alguna drea especifica, se realizardn
auditorias de seguimiento para verificar la implantacion de estas acciones. El Jefe de Aseguramiento de la
calidad sera responsable de verificar la implantacion de las acciones correctivas tomadas.

ELABORO: REVISO: AUTORIZO:
CELIA VIZCARRA MARTINEZ ING. AMALIA OSEGUERA A. ING. EMMANUEL CUBILLOS P.

329



FECHA: I5-ABRIL-99

. ACTUAL: SAC-01
II : ESCUELA DE COMPUTACION EMPRESARIAL  [REVISION: 0
Y= | MANUAL DE CALIDAD SECCION: T

PACGINA: 35 | DE: 37

SECCION: 18 | CAPACITACION

18.1 CAPACITACION DEL PERSONAL

ECE capacitara obligatoriamente a todo el personal que trabaje directamente en la prestacion del
servicio y que ademas su trabajo pueda afectar la catidad del servicio.

Las especificaciones del sistema de calidad como los planes de calidad, procedimientos generales,
procedimientos de calidad, formas administrativas, instructivos de trabajo u otras especificaciones del
servicio de ensefianza seran los documentos que se utilicen para la capacitacidn del personal.

E! Departamento de Aseguramiento de la Calidad tiene la responsabilidad y autoridad de crear un
sistema de capacitacion para todo el personal de la empresa.

Tanto el personal de labor directa como el personal de labor indirecta contaran con un registro de
personal que indique la capacitacién recibida, la fecha en la cual se imparti6, asi como la tematica
abordada en las sesiones.
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SECCION: 19 | SERVICIO

19.1 SERVICIO

ECE establecera y mantendra procedimientos para realizar y verificar que el servicio proporcionado
se lleve de acuerdo a las especificaciones del servicio ofrecido, esto se llevara a cabo mediante la
evaluacion de los alumnos al servicio de ensefianza prestado por la institucién. Cualquier servicio
especificado en la fase de informacidn de los servicios, al cual ECE se compromete con los aspirantes y
alumnos, serd plenamente especificado en el formato de inscripcion.

El Departamento de Aseguramiento de la calidad tiene la responsabilidad y autoridad de realizar
estudios de retroalimentacidn con los alumnos para descubrir las causas de las posibles insatisfacciones a
causa de las desviaciones del servicio, asimismo tiene la ebligacién de tomar decisiones sobre acciones
correctivas y preventivas de las especificactones del servicio prestado.

ELABORO: REVISO: AUTORIZO:
CELIA VIZCARRA MARTINEZ ING. AMALIA OSEGUERA A. ING. EMMANUEL CUBILLOS P.

in
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SECCION: 20 TECNICAS ESTADISTICAS

ECE utilizara las técnicas estadisticas en las siguientes areas para medir el cumplimiento de los
requisitos de calidad ¢ identificar oportunidades para mejorar ia calidad del servicio:
— Subdireccién administrativa: medicion de frecuencia de error en tramites y documentacién

administrativa.

—  Subdireccion escolar: medicion de frecuencia de error en el seguimiento escolar de los alumnos.
—  Subdireccion académica: evaluacién por parte de los alumnos del desempeiio de los profesores,
materia impartida y métodos de ensefianza.
— Atencién al piblico: evaluacién del informador por parte del aspirante sobre la forma de
proporcionar la informacion,
- Servicios escolares; medicion de frecuencia de error en el seguimiento administrativo y escolar

de los alumnos.

~ Docencia: evaluacién por parte de los alumnos del desempeiio del profesor.
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CONCLUSIONES

Conforme las actividades comerciales e industriales han evolucionado hasta unificarse
en una globalizacién, cada vez mds completa, las organizaciones de todo el mundo han tenido
que adaptar sus sistemnas administrativos para poder operar en forma mas rentable. Por esta
razon, el factor comin de los cambios administrativos, principalmente en economias donde se
propicia el libre mercado, ha sido buscar formas de ofrecer productos y servicios de calidad
atractivos para el consumidor.

En estas condiciones, la calidad ha sido el concepto de soporte para la supervivencia y
crecimicnto de las empresas de todo el mundo, y ain cuando existen diferentes definiciones
del wrmino calidad, todas sc enfocan hacia ¢l conjunto de técnicas y procedimientos para la
planeacion, el contro! y mejoramiento continuo de todas las actividades organizacionales, con
el objeto de entregar al cliente un producto o servicio que satisfaga o exceda sus necesidades y
expectativas.

La problemética experimentada por la economia mexicana, en los Gltimos afios,
referente a la comercializacion y apertura al libre mercado, hizo que las empresas nacionales
eligieran la calidad para operar en igualdad de circunstancias a las de la competencia. Por lo
tanto, ha sido necesaric adoptar los conceptos, técnicas y procedimientos de calidad
desarrollados en otros paises, los cuales han dado resultados favorables para las empresas que
los adoptan, tal es el caso de los sistemas de calidad definidos en las normas 1SO 9000,

Muchas de las empresas mexicanas, clasificadas en el criterio de SECOF1 y NAFIN
como grandes y medianas, han puesto en prdctica estos sistemas de calidad, logrando avances
importantes, entre ellos su crecimiento, participacion y reconocimiento en los mercados

nacionales y extranjeros. No obstante, las micro y pequefias empresas, las cuales constituyen



un 98% de la economia nacional han expresado una gran preocupacién al no contar con este

tipo de sistemas para asegurar la calidad de sus productos o servicios, lo cual les impide, en

muchos de los cases, proveer a empresas grandes del mercado nacional, quienes exigen estos

sistemas como requisito indispensable para la contratacion.

A lo largo de esta investigacion, se estudio el contexto de las normas 1SO 9000 y su

aplicacion a las micro y pequefias empresas del sector servicios en nuestro pais. Con el estudio

de campo realizado a la Escuela de Computacion Empresarial (ECE), se encontraron algunas

discrepancias relevantes en la operacion administrativa de la misma, en comparacion con los

lineamientos establecidos en la norma ISO 9001. El siguiente cuadro presenta una sintesis de

los resultados obtenidos al efectuar dicha comparacion:

SISNTESIS COMPARATIVA DE LA NORMA ISO 9001
Y LA OPERACION ADMINISTRATIVA DE ECE

ELEMENTOS DE LA NORMA APLICACION DE LA NORMA ISO 9001/
1SO 90 I/NMX-CC-003 NMX-CC-003 EN LA OPERACION
ADMINISTRATIVA DE ECE
SECCION ELEMENTO OPERACION DOCUMENTACION

1 Responsabilidad de la direccion: X X

2 Sistema de calidad: X X

3 Revision del contrato: X X

4 Control del disefio: v X

5 Control de documentos y datos: X X

6 Adquisiciones: v X

7 Control de productos proporcionados al X X
cliente para la prestacion del servicio:

8 Identificacion y  rastreabilidad del X X
servicio:

9 Control del proceso: X X

10 Inspeccion y prueba: X } 4

11 Conl.rc.»l de equipo de inspeccion, X X
medicion y prueba:

12 Estado de inspeccién y prueba: X b ¢

13 Control de producto no conforme: v o

14 Accion correctiva y preventiva: v X
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15 Manejo, almacenamiento, empaque,| |  ___.
conservacion y entrega:

16 Control de registros de calidad: X X

17 Auditorias de calidad internas: X o

18 Capacitacidn: v X

19 Servicio: S X

20 Técnicas estadisticas: X X

En resumen, el grado de preparacion administrativa para ¢l uso, disefio ¢
implementacién de un sistema de calidad 1SQO 9001/NMX-CC-003 en la ECE es escasa,
debido a la falta de documentacion de las actividades organizacionales, lo cual implica un gran
inconveniente para ¢l uso de un sistema de este tipo. Si se quieren aplicar los conceptos de
dicha norma como un método de administracion v a largo plazo obtener la certificacién, se
debera documentar 1a organizacion a través de manuales administrativos y evidenciar que “se
hace lo que realmente se dice que se hace”; es decir se debe pasar de una método donde todo
lo referente 2 la mision y calidad de la empresa se tiene en la “mente”, a uno donde
verdaderamente la misidn, planes, objetivos, politicas y procedimientos se escriben, lo cual
ayudara a detectar méas facilmente las inconformidades y desviaciones, y se incrementard la
mejora continua de los servicios.

Por las razones antes expuestas, se puede afirmar que los manuales administrativos
son una herramienta indispensable para la operacién administrativa bajo las normas de
calidad ISO 9000 en las micro y pequefias empresas del sector servicios.

Bajo este supuesto se realizd la organizacion administrativa de la institucion,
estructurando el organigrama y la descripcién de funciones de cada area, ademis de los
manuales administrativos de procedimientos generales y de calidad en ECE, con la finalidad
de acercar a la institucion a la sistematizacion de la calidad bajo los lineamientos de la norma

ISO 9001.
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Cabe mencionar, que en una investigacion de campo, como la realizada en este estudio,
no puede generalizar los resultados obtenidos en la comparacion de los lineamientos de la
norma I1SO 9001 v la operacién administrativa de ECE, para todas las micro y pequeiias
empresas del sector servicios, ya que cada empresa tendra su propia forma de operacion, de
acuerdo a §a actividad econdmica a la que pertenecen dentro del sector servicios. Sin embargo,
tos resultados pueden sefialar algunas caracteristicas sobresalientes de la pequefia empresa
objeto de estudio, lo que puede servir de base a estudios posteriores, donde se pretenda
retomar los datos encontrados en esta investigacién, para estudiar su frecuencia en una
muestra homogénea de micros y pequefias empresas del sector servicios para obtener
resultados mas generalizados. Este tipo de investigacion, realizade a un caso particular,
utilizando un método analitico, sirve para estudiar a2 fondo la organizacién administrativa de la
entidad, lo cual da una visién mis amplia de la problematica de dicha organizacién y la
conveniencia de la utilizacion de los sistemas de calidad como un método administrativo para
la organizacion de este tipo de empresas.

Por otra parte, los direciores y gerentes actuales ya no deben estructurar sus
organizaciones en sistemas tradicionales de inspeccion empirica para referirse a la calidad de
los servicios que ofrecen, deben buscar el cambio a través de la utilizacion de sistemas de
calidad propuestos por las normas ISO 9000, comprometiéndose con la planeacion, el control
y el mejoramiento continuo de los diferentes procesos, que dardn como resultado el
cumplimiento de la misién de la empresa. Esto permite, explorar una oportunidad creciente
para los Licenciados en Administracion, canalizando sus habilidades, conocimientos y
técnicas para la aplicacion de las normas de calidad 1SO 9000 en las micro y pequefias

empresas (no solo del sector servicios, sino también expandir esta aplicacion a los demas
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sectores econdmicos) como estructurador de sistemas de calidad desempefiando cualquiera de
los siguientes papeles:

~ como director del proyecto, a cargo del diagndstico, determinacion, disefic e imptlantacién
del sistema de calidad en la empresa,

- como responsable de la calidad en la institucion (desempefiando las funciones de
aseguramiento de la calidad)

— como estructurador y disefiador de manuales administrativos y planes que conduzcan a la
calidad.

En resumen, se puede decir que, aunque cada empresa tiene que desarrollar su propio
sistema administrativo que le ayude a lograr su mision, la consideracidn de conceptos de los
sisternas de calidad mediante la utilizacion de un modelo como el propuesto come punto de
partida, permite encontrar mds ripido el camino de la supervivencia, competitividad e

incremento de bienestar de los directivos, empleados, proveedores, clientes, entre otros.

RECOMENDACIONES

Recomendaciones particulares para la Escuela de Computacién Empresarial

Es recomendable, que para fa implantacién de la organizacién administrativa bajo los
lineamientos del sistema de calidad descrito en la norma ISO 9001, propuesto por este estudio
en la Escuela de Computacion Empresarial:
1. Eldirector general de ECE se comprometa con el proyecto y asigne a un responsable para
la implantacion y seguimiento del sistema de calidad;
2. La direccion proporcione recursos para la capacitacion y entrenamiento del personal

referente al sistema de calidad;
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3. La direccion y cada una de las subdirecciones, con ayuda del personal involucrado de
cada 4rea diseflen y documenten los procedimientos de calidad, que convengan a la operacién
del sistema de calidad;
4. La direccién convoque a sesiones de grupo semanalmente para mejorar el sistema de
calidad y dar solucién a los problemas que se presenten;
5. Es importante, posicionar en el personal la idea de que con el sistema de calidad no se
trata de buscar “culpables”™ lo cual pondria en peligro su empleo, sino de buscar “soluciones”
para mejorar la forma de trabajo y poner orden;

Por ofra parte, aunque las sugerencias a continuacion presentadas no son objeto directo
de estudio de esta tesis, se recomienda a ECE realice ciertas actividades con ¢l fin dltimo de

mejorar su operacion administrativa:

OTRAS RECOMENDACIONES PARA ECE

EN ECE FALTA: (PARA QUE?

Elaborar un manual de organizacion Para definir el nivel jerdrquico, autoridad y
responsabilidad de cada 4rea, y comunicacién
entre las mismas.

Elaborar una descripcion de puestos Para definir as actividades que debe realizar cada
persona que labora en ECE, con la finalidad de
evitar la duplicidad de funciones y tareas.

Elaborar planes formales de capacitacion ¢|Para tener personal mis apto en la ejecucion de
induceidn para el personal de ta institucién sus funciones.

Elaborar planes de investigacién de mercados. Para conocer frecuentemente las necesidades del
consumidor y su opinion de los servicios
ofrecidos, con la finalidad de tener bases en la
toma de decisiones.

Realizar un plan de mercadotecnia. Para promocionar los servicios de la institucion y
captar mercado, lo cual incrementard las ventas,

Efectuar una auditoria administrativa en el area de| Para medir el grado de ¢ficiencia y definir las
Servicios Escolares {¢s el area més conflictiva de{causas mas frecuentes a los problemas que ocurren
la institucion) en dicha area para determinar las posibles
soluciones.
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Recomendaciones generales para las micro y pequeifias empresas del Sector Servicios
Los requisitos para el éxito de un sistema de calidad como el descrito cn ¢ste estudio
son:

1) Que cada organizacion defina con precisién su mision y visién con base en io que los
directivos, empleados y clientes esperan de ella,

2) Elaboracion de un sistema de calidad acorde a fa mision y visién,

3) Creacién de un ambiente propicio para el funcionamiento concreto de los procedimientos
de control y mejoramiento de las operaciones, y

4) El enfoque permanente de la organizacion hacia la satisfaccion de las necesidades del

consumidor.
Conviene que una organizacion de servicio busque:

a) Alcanzar, sostener y mejorar continuamente la catidad de sus servicios en relacion con los
requisitos para la calidad;

b) Mejorar la calidad de sus propias operaciones, para satisfacer continuamente todas las
necesidades explicitas e implicitas de los clientes y otros interesados,

¢) Proporcionar confianza a su administracién interna y demds empleados de que los
requisitos para la calidad se estan cumpliendo y manteniendo, y de que se esta mejorando
la calidad,;

d) Proporcionar confianza al cliente y a los otros interesados de que los requisitos para la
calidad estan siendo, o serdn alcanzados en el servicio préstado,

e) Proporcionar confianza de que los requisitos del sistema de calidad se cumplen.
Para ello se debe tomar en consideracién que los principales factores que determinan la
calidad en el servicio son:

- El comportamiento, actitud y habilidad del empleado que proporciona el servicio,
- Eltiempo de espera y el utilizado para ofrecer el servicio, y

- Los errores involuntarios cometidos durante la prestacidn del servicio;

339



¥ se debe entender a los sistemas de calidad ISO 9000 como un marco de referencia para
uniformar todas las actividades con la finalidad de que el resultado sea siempre predecible, lo

cual permitira la mejora continua del servicio permanentemente.

Recomendaciones finales para la utilizacién de las normas ISO 9000/NMX-CC en las

micro y pequefias empresas del sector servicios

Se sugiere como paso previo al diseflo ¢ implementacion del sistema:

a) Definir la misién y visién de la empresa, asi como la estructura organizacional y la
delimitacion de las funciones de cada departamento o area, y

b) Documentar los procedimientos generales y las formas administrativas de control; lo que
posteriormente ayudari a elaborar un manual de calidad definiendo ia politica, objetivos y
responsabilidades de todas la dreas que intervienen en la organizacion de acuerdo a los
clementos de la norma a utilizar y a las necesidades y expectativas de los clientes para adquirir
el servicio de la empresa.

Al disefiar e implantar un sistema de calidad 1SO 9000, ya sea de cardcter interno o
contractual, deberan seguirse una secuencia de pasos y tomar en cuenta algunas
recomendaciones para obtener un sistema de calidad que aporte los beneficios que se esperan.
En este apartado final de las conclusiones se describen los pasos y se mencionan alpunas
recomendaciones para disefiar ¢ implantar un sistema de calidad:

|. Debe existir una conciencia, responsabilidad y compromiso claro por parte de la
direccion para tomar una decision unanime y firme de lievar a cabo un proyecto de disefio e
implaptacion de un sistema de caltdad [SO 9000.

2. Realizar un diagnostico de la situacién actual de la empresa donde se observe

claramente las fallas, errores y desviaciones de los objetivos de la empresa.
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3. Disefiar el sistema acorde a las necesidades empresariales y el resultado del chequeo,

para ello se sugiere:

a)

b)

Consular la norma ISO 8402/NMX-CC-001 para familiarizarse con los conceptos usados
en las normas de la serie.

Consultar la norma [SO 9000-1/NMX-CC-002 para aclarar los conceptos basicos
relacionados a la calidad y seleccionar la norma de acuerdo a las necesidades de la
empresa:

Si se necesita un sistema de calidad interno el cual ayude a la empresa a conseguir los
niveles de calidad deseados, serd recomendable utilizar la norma 1SO 9004-2 para
empresas que desarrollan productos intangibles (servicios).

Si se necesita un sistema de calidad externa que finalice en la cerificacién, serd
recomendable utilizar alguna de las normas contractuales 1SO 900 1/NMX-CC-003, 18O
9002/NMX-CC-004 o 150 9003/NMX-CC-005 de acuerdo al alcance que se necesite y a
las actividades particulares que desarrolle la empresa. Para este propdsito se recomienda
consultar la norma [SO 9001/NMX-CC-003, pues se considera fa mas completa y podri
clarificar los elementos usados en las otras dos normas, también es recomendable consultar
las normas de calidad interna de acuerdo a la actividad de la empresa pues dara un enfoque
mas claro de los elementos y utilizacion de las normas contractuales.

4. Después de seleccionar fa norma a utilizar deberd elaborarse un manual de calidad

donde se describira el sistema de calidad a través de las politicas y objetivos de calidad, asi

como las responsabilidades de todos los participantes de la organizacion que intervendran en

el

proceso del aseguramiento de la calidad, tomando en cuenta los elementos que sefialen la

norma seleccionada. El manual de calidad puede o no, incluir los procedimientos del sistema
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de calidad, los cuales describiran las politicas, objetivos, actividades y formas de control de las
operaciones que afecten a la calidad: Estos procedimientos deberan ser elaborados por las
personas asignadas e involucradas, y revisados y autorizados por la direccion.

5. Implantar el sistema de calidad. Una vez creado el proyecto que describe el sistema de
calidad se debe dar a conocer la informacion a toda la organizacién, junto con el plan de
formacion, el cual también debe incluir la motivacién y capacitacion de todo el personal de la
organizacion para asegurar el éxito del proyecto.

6. Después de implantar el sistema de calidad deberan realizarse auditorias continuas para
verificar su uso y realizar mejoras de calidad.

Para las micro y pequefias empresas del sector servicios que no necesiten la certificacion
se recomienda utilizar un sistema de calidad interno como el definido en la norma ISO 9004-
UNMX-CC-006-2, ¢ cual permitird un acercamicnlo sistematizado hacia la calidad y
proporcicnard miltiples beneficios; si con el tiempo se decide conseguir la certificacion solo
se tendra que hacer la conversion y relacion de la norma de servicios con la norma contractual
con la cual se pretenda certificar a la empresa. Hay que tomar en cuenta que no todas las
empresas micro y pequefias del sector servicios tienen la suficiente solvencia econdmica para
cubrir el costo de la contratacién de un organismo certificador, el cual avale el sistema de
catidad a terceros; el costo de la certificacion depende de la norma, tamafio de la empresa,
areas y personal involucrado, y dadas las condiciones econdmicas por fas cuales atraviesan
estas empresas no es conveniente gastar dichas sumnas sin antes ser preparadas, por lo cual el
autor se inclina a la recomendacion de utilizar los sistemas de calidad, ya sean de caracter
intemo o contractual, como un método de administracién propio de las empresas que los
adoptan y posteriormente si el crecimiento de estas propicia la certificacién ya cstardn

preparadas para dar tal paso.



ANEXO UNICO:
PLAN DE TRABAJO PARA LA REALIZACION DE ESTE
SEMINARIO DE INVESTIGACION ADMINISTRATIVA

TITULO DE LA TESIS:

“Organizacién administrativa para un sistema de calidad 1SO 9000 en las micro y
pequeiias empresas del sector servicios”.
JUSTIFICACION:

En México, como en otros paises, la apertura del mercado al libre comercio y la
vinculacion de los negocios internacionales han propiciade que las empresas, de todos
tipos y tamafios, busquen nuevos métodos administrativos basados en la calidad con el
objetivo de asegurar su permanencia e incrementar su participacion en el mercado
nacional, y desarrollar su capacidad para competir en los mercados extranjeros.

En los dltimos afios las organizaciones industriales, comerciales y gubernamentales
proporcionan productos que intentan satisfacer las necesidades y/o los requisitos de los
clientes, quienes cada vez mas exigen mayor calidad en los productos adquiridos. Como
consecuencia de estas condiciones se ha creado una serie de normas sobre sistemas de
aseguramiento de la calidf;d propuestas por la Organizacion Intemacional de
Estandarizacion (ISO), la cual integra a mas de 130 paises miembros, entre cllos México,
adoptando la serie como NMX-CC/ISO 9000. Dichas normas proporcionan los
lineamientos para disefiar e implementar un sistema de calidad.

Las normas ISO 9000/NMX-CC son una serie de estandares internacionales para
sistemas de calidad en las organizaciones, especifican las recomendaciones y
requerimientos para el disefio y valoracién de un sistema de calidad, con el proposito de
asegurar que los proveedores proporcionan productos y servicios satisfactorios a los
requerimientos especificados.
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No obstante, a la importancia de los sistemas de calidad 1SO 9000 y sus miltiples
beneficios, estos sélo han sido difundidos y adoptados en su mayoria por empresas grandes
quienes exigen la utilizacién y certificacion de estos sistemas de calidad a sus proveedores
para asegurar la calidad en sus compras. Las normas no son exclusivas de este tipo de
empresas; hoy en dia, las empresas micro y pequefias tienen la oportunidad de maquilar o
proporcionar un producto o servicio a las mas grandes y por eso necesitan un sistema de
calidad que les permita estar en posicion de competir con miles de compafiias que buscan
este tipo de oportunidades para incrementar su participacion en el mercado. Por tales
razones es fundamental difundir este tipo de sistemas en la micro y pequefia empresa para
obtener los beneficios que ofrecen.

Es de importancia sefialar que en la globalizacién de los mercados no sélo los
productos han tomado una parte central, también los servicios han toman este papel,
prucba de ello es la importancia dada a estos por la organizacién IS0, es asi, que dentro de
la serie de normas internacionales de estandarizacion existe una referente a los servicios y
es una beneficiosa aportacién de calidad para un sector que hasta ahora no ha
acostumbrado el uso formal de alguna norma.

En nuestro pais, la micro y pequefia empresa constituye un 98% del total de las
empresas, en el caso especifico del sector servicios ocupa el 36.2% de! total de las

empresas y da empleo al 48.5% de la poblacion.

OBJETIVOS:
Objetivo general:
Contribuir a la aportacién del conocimiento de la aplicacion de las normas iSO

9000 en las micro y pequefias empresas del sector servicios.



Objetivos especificos:

- Ejercitar el conocimiento teorico-practico de la aplicacion de la norma 1SO 9000,

-~ Definir el grado de preparacion administrativa de las micro y pequefias empresas del
sector servicios en relacion a los requisitos establecidos en los sistemas de calidad 1SO
9000,

— Proponer la organizacion administrativa optima para el desarrollo de un sistema SO
9000 en las micro y pequeiias empresas del sector servicios,

— Apoyar a una pequefia empresa del sector servicios en la elaboracion de manuales
administrativos para el disefio e implantacion de un sistema de calidad,

— Definir ¢l campo de accion del administrador en el disefio e implementacién de un

sistema de calidad.

HIPOTESIS:
Los manuales administrativos son una herramienta indispensable para la operacidn
administrativa bajo las normas de calidad ISO 9000 en fas micro y pequefias empresas del

sector servicios.

METODOS DE RECOPILACION DE DATOS:

— Consulta y recopilacién documental a través de revision de literatura bibliografica y
hemerografica.

- Revisidn de publicaciones periddicas como revistas y boletines.

-~ Revision de Tesis.

— Meétodos electronicos via Internet

— Documentos numéricos o estadisticos.

~ Informacién proporcionada por el diagnéstico a una pequefia empresa del sector
servicios.

— Entrevistas a personal involucrado en la operacién y direccion de la empresa objeto de

estudio.
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GLOSARIO

Administracion de la calidad: conjunto de actividades de la funcion generat de administracion
que determina la politica de calidad, los objetivos, las responsabilidades, y la implantacién de
éstos por medios tales como planeacion, control, aseguramiento y mejoramiento de la calidad

dentro del marco de un sistema de calidad.

Aseguramiento de la calidad: conjunto de actividades planeadas y sistematicas implantadas
dentro del sistema de calidad, que lleva una empresa, con el objetivo de brindar a todos la
confianza apropiada de que un producto o servicio cumple con los requisitos de calidad

especificados.

Auditoria de calidad: analisis sistematicos e independientes para determinar si las actividades
de calidad o sus resultados cumplen las disposiciones establecidas y si estas son implantadas

eficazmente y son apropiadas para alcanzar los objetivos.

Calidad: conjunto de propiedades y caracteristicas que tiene un producto o servicio y le

confieren la aptitud de satisfacer las necesidades explicitas e implicitas preestablecidas.

Certificacidn: es la validacion de ciertos requisitos por parte de una compaiiia certificadora
autorizada, que a través de auditorias analiza el funcionamiento de una empresa y, en caso de
fa calidad, aprueba con alguna de las normas NMX-CC/SQ 9000 extendiendo un documento

que avale que un producto o servicio s ajusta a las normas técnicas determinadas.

Ciclo de calidad: modelo conceptual de actividades interdependientes que influyen en la
calidad en diferentes fases, que van desde la identificacion de las necesidades hasta la

evaluacion de como han sido satisfechas.
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Control de calidad: conjunto de técnicas y actividades de caracter operacional, que se utilizan

para cumplir los requisitos de calidad preestablecidos.

Manual de calidad: documento que establece la politica de calidad y describe el sistema de

calidad de una organizacion.

Mejoramiento de calidad: actividades tomadas en toda la organizacién para incrementar la
efectividad y la eficiencia de las actividades y los procesos, a fin de proveer beneficios

adicionales, tanto para la organizacion como para sus clientes.

Normalizacion: proceso de formular y aplicar reglas con el propésito de realizar en orden una
actividad especifica teniendo en cuenta las caracteristicas funcionales y los requisitos de

seguridad.

Pian de calidad: documento que establece las practicas relevantes especificas de calidad los
recursos o secuencia de actividades pertenecientes a un producto, servicio, proyecto o contrato

particular.

Sistema de calidad: estructura organizacional, conjunto de recursos, responsabilidades y
procedimientos establecidos para asegurar que los productos, procesos y servicios cumplan
satisfactoriamente con el fin al que estan destinados y dirigida hacia la administracion de la

calidad.
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